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RESUMEN 
La presente investigación se realizó en la Municipalidad Distrital de San José, provincia de 
Lambayeque, durante el mes de diciembre del 2017, en donde participaron los trabajadores 
contratados, midiendo la comunicación interna y el clima organizacional, el objetivo 
principal fue proponer un plan de comunicación interna para mejorar el clima organizacional 
de la Municipalidad Distrital de San José. La investigación se basa en un estudio de tipo 
descriptivo, propositivo y transversal, donde la población y muestra de estudio estuvo 
conformadas por 35 trabajadores, usándose como instrumentos de recolección de datos un 
cuestionario validado por expertos, una escala de Likert con una confiabilidad de 82%. El 
procesamiento de datos permitió encontrar que el nivel de comunicación interna que existe 
en la municipalidad es de nivel medio a bajo, y que el clima organizacional que se percibe 
es malo, por lo cual se propone aplicar un plan de comunicación interna para mejorar el 
clima organizacional, considerando los indicadores medidos en este estudio. 
PALABRAS CLAVE: Comunicación interna, clima organizacional, plan de mejora. 
 
  
x 
 
ABSTRACT 
The present investigation was carried out in the District Municipality of San José, province 
of Lambayeque, during the month of December of 2017, where the contracted workers 
participated, measuring the internal communication and the organizational climate, the main 
objective was to propose a communication plan internal to improve the organizational 
climate of the District Municipality of San José. The research is based on a descriptive, 
proactive and cross-sectional study, where the population and the study sample are made up 
of 35 workers, who use data collection instruments for a questionnaire validated by experts, 
a Likert scale with a reliability 82% Data processing allows finding the level of internal 
communication that exists in the municipality is the low average level, and that the 
organizational climate that is perceived is bad, so it is proposed to apply an internal 
communication plan to improve the organizational climate, considering the indicators 
measured in this study. 
KEYWORDS: Internal communication, organizational climate, improvement plan. 
 
. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 
La comunicación interna es una pieza clave para que se produzca una íntima vinculación 
entre el trabajo individual y los objetivos empresariales. En el Perú, a raíz del crecimiento 
económico se viene implementado un enfoque más estructurado de la gestión de la 
comunicación interna en las organizaciones el país.  Pérez (2013) refiere que, en el caso 
peruano las empresas vienen mostrando un marcado interés por mejorar sus planes de 
comunicación interna pero que aún falta adelantar el paso. Además, se debe tener en cuenta 
que la comunicación interna se constituye en el sanguíneo de las compañías por el cual 
circulan la misión y los valores, convergen las ideas y mantienen vivo el estímulo y 
motivación en la tarea diaria; y redunda en una mayor satisfacción personal y en una mejora 
de la productividad y el rendimiento.  
 
En ese sentido, podemos decir que para mejorar el Clima Organizacional dentro de una 
institución es importante contar con un buen plan de comunicación interna. La teoría de 
Clima Organizacional de Likert citado por (Brunet, 1999) plantea que el comportamiento de 
los subordinados es causado, en cierta medida, por el comportamiento administrativo y por 
las condiciones organizacionales que éstos perciben, por lo tanto, se afirma que la reacción 
estará determinada por la percepción. Esta teoría permite visualizar en términos de causa y 
efecto la naturaleza del clima que se estudia y permite también analizar el papel de las 
variables que conforman el clima que se observa. 
 
La presente investigación tiene como objetivo general proponer un plan de comunicación 
interna para mejorar el clima organizacional en la Municipalidad Distrital de San José 
perteneciente a la provincia de Lambayeque.  
Para lograr con el objetivo planteado, se desarrolló una encuesta a 35 trabajadores de la 
Municipalidad Distrital de San José, que laboran bajo la modalidad de personal permanente 
o nombrado del régimen laboral Decreto legislativo Nº 726 y del Decreto legislativo Nº 728, 
con la finalidad de determinar el clima organizacional y la comunicación interna que existe 
en dicha municipalidad. en base a los resultados obtenidos e interpretados en la encuesta, se 
elaboró la propuesta de un plan de comunicación interna para mejorar el Clima 
Organizacional en la Municipalidad Distrital de San José.  
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1.1. Situación Problemática 
La Municipalidad Distrital de San José, es una entidad pública que tiene todo el 
respaldo del estado y a la vez cuenta con colaboradores muy competentes, pero a la vez 
desmotivados por la falta de incentivos y por la forma en la que actúan y dirigen la 
municipalidad. Los instrumentos de investigación se complementan uno con otro, lo que ha 
permitido tener fuentes sólidas para realizar el plan de comunicación interna en base a las 
necesidades, expectativas y proyecciones que los colaboradores tienen en el aspecto personal 
y profesional.   
En un escenario actual de creciente competitividad la mejora continua del entorno de 
trabajo se ha convertido en una prioridad de las organizaciones modernas que buscan 
aumentar la productividad teniendo al recurso humano como eje central de su línea de 
trabajo. Bonilla (2017) afirma que la felicidad corporativa, clima laboral, equipos de alto 
rendimiento, liderazgo y coaching son cada día más empleados en el mundo empresarial, y 
se traducen en reales ventajas competitivas para alcanzar los objetivos y el éxito, con una 
fuerza laboral comprometida”.    
En España, la proliferación de la pequeña y mediana empresa en una atmósfera de 
globalización y alta competitividad, ha generado que estas organizaciones se encaminen en 
una nueva visión de la gestión del personal, procurando la eficiencia y eficacia en el trabajo. 
“Las circunstancias competitivas en las que operan las pequeñas empresas en la actualidad 
obligan a que estas se conviertan en organizaciones que estimulen el crecimiento intelectual 
y profesional de su personal” (Publishing, 1996, p. 24). 
Bajo este nuevo paradigma, el talento humano es la piedra angular del proceso 
organizacional y tiene en la comunicación la herramienta que permite articular dichos 
procesos, que deben estar sujetos a determinados parámetros y protocolos compartidos por 
los todos los integrantes. Corella (2006) analiza el caso de México y sugiere que la existencia 
de una cultura de comunicación organizacional depende, en gran medida, de que el personal 
sea considerado como un recurso estratégico por parte de las organizaciones. Es necesaria la 
apertura de espacios de participación, en donde los integrantes cumplen un rol activo en la 
definición de objetivos y metas.  
En consonancia con lo anterior expuesto, el proceso de comunicación es clave en el 
desenvolviendo idóneo de una empresa, la experiencia en organizaciones de España 
evidencia que a través de esta actividad los intervinientes -en dicho proceso- tienen la 
posibilidad de informarse y relacionarse entre sí. Ongallo (2007) afirma:  
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La comunicación permite que cada individuo se sitúe en el interior de la 
actividad de la empresa y desarrolle su creatividad tomando nuevas iniciativas y 
se sienta más solidario hacia los demás, con el fin de hacer propios los objetivos 
establecidos. (p.38)  
Por lo tanto, la comunicación juega un rol muy importante en la consecución de los 
objetivos de la entidad, como un vehículo que permite integrar y vincular a los integrantes 
de una organización.  
La comunicación interna es una pieza clave para que se produzca una íntima 
vinculación entre el trabajo individual y los objetivos empresariales. En el Perú, a raíz del 
crecimiento económico se viene implementado un enfoque más estructurado de la gestión 
de la comunicación interna en las organizaciones el país.  Pérez (2013) refiere que en el caso 
peruano las empresas vienen mostrando un marcado interés por mejorar sus planes de 
comunicación interna pero que aún falta adelantar el paso, y que se debe tener en cuenta que 
la comunicación interna se constituye en el sanguíneo de las compañías, por el cual circulan 
la misión y los valores, convergen las ideas y mantienen vivo el estímulo y motivación en la 
tarea diaria; y redunda en una mayor satisfacción personal y en una mejora de la 
productividad y el rendimiento.  
En la diversidad organizacional convergen organismos públicos, privados y sociales, 
donde las municipalidades son una forma de organización dentro de la administración 
pública y cuya estructura de organización y funciones se rigen por la Ley Orgánica de 
Municipalidades. Estas instituciones conocidas también como gobiernos locales, se 
caracterizan por ser en su mayoría entidades altamente politizadas, en donde los gobiernos 
de turno hacen ingresar a personal de su tienda política, provocando en algunos casos una 
sobredimensión de la población laboral, originando conflictos entre trabajadores de distintas 
opiniones políticas.   
La Municipalidad Distrital de San José (MDSJ) en la provincia de Lambayeque, 
ostenta también la suerte de ser una entidad con una alta dosis política y, por ende, es un 
escenario en donde confluyen trabajadores de diferentes partidos políticos. Cabe mencionar 
que, en la MDSJ, como en toda entidad pública, los trabajadores no tienen la misma relación 
laboral con la entidad, destacando el “personal permanente” con Régimen Laboral D.L.728 
y D.L.726 (personal nombrado) y el “personal contratado” cuya relación se materializa por 
el Contrato Administrativo de Servicio (CAS).  
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En una investigación preliminar a nivel exploratorio, se pudo determinar que el 
personal contratado CAS, es una masa de trabajadores que han ingresado a laborar con el 
gobierno de turno, y, por lo tanto, es un personal que comparte la misma línea política de los 
actuales funcionarios. Asimismo, se estableció que el personal permanente (nombrado) es 
un grupo con diferentes preferencias políticas a la de la actual administración y que han 
ingresado a laborar con los gobiernos anteriores.  En ese sentido, la estabilidad laboral es 
uno de los principales beneficios del personal permanente de la MDSJ, y ha desencadenado 
que se generen determinadas condiciones de trabajo, pues su accionar no siempre está en 
concordancia a las políticas y lineamientos del gobierno municipal de turno.  
En ese contexto, se evidencian la aparición de conflictos internos que impiden tener 
buenas relaciones interpersonales entre colaboradores, la escaza participación en las 
actividades institucionales, la falta de interés en las capacitaciones programadas, la poca 
disposición para el uso del uniforme institucional, en líneas generales se nota la falta de 
identificación con la institución.  
Por otro lado, no se encuentra activada el área de imagen institucional, comunicaciones 
o cualquier otra denominación en la estructura orgánica de la municipalidad y que el soporte 
de comunicación recae en la contratación de una persona para dicha función, pero que su 
integración en la entidad no es total, pues no cuenta con oficina propia y despacha 
directamente en la oficina de alcaldía. La permanecía del personal contratado para el soporte 
de comunicación no opera a tiempo completo, sino por horas, y casi siempre depende de la 
agenda del alcalde en la entidad.  
La MDSJ no cuenta con un plan estratégico de comunicación interna, pues el personal 
contratado para soporte de comunicación centra su trabajo en comunicar con el exterior 
(medios de comunicación). No se han identificado la totalidad de canales de comunicación 
a nivel interno, y los esfuerzos se han resumido a la implementación de un periódico mural 
sin protocolos de actualización, el correo electrónico y el memorándum. No se han creado 
espacios de participación e integración entre los integrantes del personal permanente.  
 
1.2. Formulación del Problema 
¿Cuál sería el plan de comunicación interna que mejore el clima organizacional en la 
Municipalidad Distrital de San José, Provincia de Lambayeque? 
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1.3. Hipótesis 
Planteando dos hipótesis: 
1) El nivel de comunicación interna entre los colaboradores nombrados y 
permanentes de la MDSJ es bajo. 
2) La percepción del clima organizacional que tiene el personal nombrado y 
permanente de la MDSJ es malo. 
 
1.4. Objetivos 
         Objetivo General 
Proponer un plan de comunicación interna para mejorar el clima organizacional de la 
Municipalidad Distrital de San José, Provincia de Lambayeque.  
Objetivos Específicos 
Determinar el nivel de comunicación interna en la Municipalidad Distrital de San José. 
Determinar la percepción del clima organizacional para el personal permanente en la  
Municipalidad Distrital de San José. 
Diseñar estrategias de comunicación interna en consonancia con la realidad  
Institucional. 
 
1.5. Justificación 
Esta investigación se justifica en los siguientes ámbitos: 
- En el ámbito institucional, el presente trabajo de investigación se justifica en 
el hecho concreto de que proporcionará a las municipalidades una herramienta para el 
análisis de los procesos de comunicación en este tipo de organizaciones; del mismo 
modo, servirá de guía para el diseño de planes y estrategias en la materia, que propicie 
un mejor ambiente de trabajo. 
- En torno al escenario académico, la investigación en mención pretende 
examinar las diferentes teorías relacionadas al tema, con el objeto de construir un 
criterio de análisis acorde a la jurisdicción en donde se realizará la intervención.   
- En el aspecto social, la investigación tiene como finalidad mejorar los 
procesos de comunicación interna en la Municipalidad Distrital de San José, 
procurando crear un clima laborar idóneo y acorde a las exigencias de una empresa 
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moderna, y que se vea reflejado en una mejor calidad de los servicios municipales en 
beneficio de la población afectada.  
La presente investigación es de suma importancia porque diseñará un plan de 
comunicación interna que podría permitir a la Municipalidad Distrital de San José mejorar 
el clima organizacional de la institución, acorde a su realidad actual. Mediante la 
implementación de dichas estrategias se buscará mejorar la comunicación, organizar el 
trabajo en equipo y reforzar la identidad corporativa de los trabajadores de plazo 
indeterminado, logrando optimizar los procesos administrativos y trámites al interior de la 
entidad, y que repercutirá en la prestación de un mejor servicio al ciudadano. 
 
1.6. Antecedentes de investigación 
Antecedentes Internacionales 
Huayamabe (2014) en la investigación “Caracterización del Clima Laboral en el 
Departamento de Recursos Humanos del Grupo Kfc de Guayaquil, Año 2014”, estableció 
como objetivo general: Caracterizar la percepción de las diferentes dimensiones del clima 
laboral en el departamento de RRHH del Grupo KFC. Los objetivos específicos 
subsiguientes fueron: (1) Caracterizar la percepción de los indicadores en las dimensiones 
del clima laboral en el departamento de RRHH del Grupo KFC. (2) Identificar las 
dimensiones que se perciben como favorables del clima laboral en el departamento de RRHH 
del Grupo KFC. (3) Identificar las dimensiones que se perciben como desfavorables del 
clima laboral en el departamento de RRHH del Grupo KFC. (4) Diseñar estrategias de 
intervención que apueste por el fortalecimiento y/o mejoramiento del clima laboral. Se 
utilizaron cómo instrumentos un cuestionario de clima laboral, compuesto por 99 ítems, que 
engloban un total de 16 factores medibles que se aplicaron a 20 personas del grupo Kfc de 
Guayaquil. Los resultados permitieron arribar a las siguientes conclusiones:1) Del 
procesamiento estadístico de los datos y el análisis de los resultados, se infiere que la 
percepción que tienen los empleados del departamento de RRHH del Grupo KFC, sobre los 
indicadores de la totalidad de las dimensiones que valoran el clima laboral, superan la media 
y que por tanto todas resultan ser favorables, unas más, otras menos, y no se manifiestan 
dimensiones desfavorables. 2) Se identifican cuatro condiciones más favorables del clima 
laboral que son motivación intrínseca, trabajo en equipo, satisfacción general y visión, 
siendo las dimensiones principales para conseguir que exista un buen clima Laboral dentro 
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del departamento de recursos humanos. 3) Como condiciones menos favorables se 
identifican también las cuatro dimensiones menos puntuadas y corresponden en una escala 
de menor a mayor, a: sueldo y salario, promoción y carrera, capacitación y desarrollo y 
presión. 4)Vistos los resultados, corresponde diseñar e implementar un plan de intervención 
que procure mejorar las dimensiones menos favorables antes mencionadas, a través de la 
aplicación de diferentes estrategias para trabajar sobre adecuados planes de capacitación, de 
carrera, distribución de volumen de trabajo, mejora salarial. 
 
Williams (2013) realizó un estudio “Diagnóstico de clima laboral en una dependencia 
pública” y estableció como objetivo general: Conocer la tendencia general de la percepción 
del talento humano sobre el clima laboral de una dependencia municipal. En sus objetivos 
específicos plantea: (1) Identificar el nivel del clima laboral con base a cada una de sus 
dimensiones. (2) Identificar el nivel del clima laboral en base a cada indicador por 
dimensión. El autor en su hipótesis pudo identificar un estudio de clima laboral que 
contribuye a detectar tanto áreas de oportunidad como fortalezas en la dependencia 
municipal, la cual por cierto cuenta con una tendencia regular a nivel general, esto con base 
a la percepción del talento humano. Utilizando como instrumentos para su investigación 
bolígrafos y una encuesta de clima laboral construida en base a las políticas del clima laboral 
y a los conocimientos y orientación del Ministro Álvaro A. Aguillón Ramírez, teniendo una 
estructura de la misma que se compone de notas aclaratorias alusivas a confidencialidad y 
anonimato, datos del informante y 5 distintas dimensiones (liderazgo, motivación, 
comunicación, espacio físico y trabajo en equipo) con 5 ítems cada una que da un total de 
25 ítems, con respuestas es de opción múltiple (nunca, casi nunca, a veces y siempre), 
llevando este proceso con una muestra de 20 participantes evaluados. El autor concluyó: 1) 
En relación a las áreas evaluadas, el personal refleja un grado regular de insatisfacción hacia 
el ambiente que se vive dentro de su organización, estando los resultados estadísticos por 
debajo de la media con un 46% en un sistema colegiado. 2) Implementar la actividad de 
buzón de sugerencias y aportaciones, ya sea de manera anónima o identificada para 
comentarlo de ser necesario dentro de las juntas. 3) Rediseñar políticas y códigos de 
comportamiento a fin de establecer lineamientos específicos. Asimismo, 4) Fomentar una 
cultura de evaluación cada 6 meses en cuanto a su desempeño y clima laboral siguiendo 
indicadores pertinentes y estandarizados. 
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Acevedo (2013) desarrolló la investigación “Plan estratégico de imagen corporativa 
para la imagen Mogra Internacional S.A.(Multiservicio Integral)”, el presente trabajo tuvo 
como objetivo general: Proponer un plan estratégico que ayude a promover la imagen 
corporativa de la empresa Mogra Intenational,S.A., con el fin de mejorar su posicionamiento 
en el mercado. En sus objetivos específicos: (1) Diagnosticar la situación actual de la 
empresa Mogra International S.A, en relación a su imagen corporativa. (2) Identificar las 
estrategias de diseño gráficos e imagen corporativa que se adecuen al estilo de servicio que 
presta la Empresa Mogra International S.A. (3) Diseñar un plan estratégico de imagen 
corporativa para la empresa Mogra International S.A. los instrumentos que utilizaron es el 
cuestionario y la entrevista. Las conclusiones del estudio fueron: 1) Se logró establecer las 
necesidades y expectativas de la directiva de la empresa Mogra International, S.A, con 
respecto al diseño de su imagen corporativa a través de los datos obtenidos en el cuestionario 
realizado, donde se puede determinar que deseaban reflejar los valores de la compañía en el 
diseño de su logotipo y demás piezas que los representes ante el público. 2) Una vez 
obtenidos los resultados del proceso de la recolección de datos, se procedió a analizar cada 
una de las encuestas realizadas, con el objetivo de determinar las necesidades e inquietudes 
presentes en cuanto a la imagen y a todos los elementos relacionados con la publicidad de la 
empresa. Por último, 3) A lo largo de la investigación se brindaron diferentes aportes para 
la empresa, además de incluir, argumentar y analizar cada uno de los elementos planteados. 
 
Hernandez y Rojas (2011) en su investigación “Propuesta de Creación de un 
Instrumento de Medición de Clima Organizacional para una Industria Farmacéutica en 
Santiago de Cali”, planteó como objetivo general: Crear un instrumento de medición de 
clima organizacional para una empresa farmacéutica, que permita diagnosticar las 
percepciones y sentimientos que tienen los trabajadores sobre las estructuras, procesos y 
condiciones de su medio laboral. Los objetivos específicos definidos para la ocasión fueron: 
(1) Establecer la metodología para el diseño de un instrumento que permita obtener la 
información necesaria para realizar el diagnóstico del clima organizacional. (2) Establecer 
cuáles son los principales factores que determinan el clima organizacional en la empresa 
farmacéutica, los que mejor se adaptan a las características de la empresa. (3) 
Operacionalizar o definir cada factor y crear sub-factores para cada uno. (4) Definir 
claramente cada sub-factor y establecer que miden. La hipótesis formulada se orientó que en 
las preguntas positivas la gente responda totalmente de acuerdo y parcialmente de acuerdo 
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y en las negativas totalmente en desacuerdo y parcialmente en desacuerdo, las cuales 
puntúan entre 4 y 5 en ambos casos. Para recabar datos se aplicaron, como instrumentos un 
cuestionario. La población de 71 colaboradores de ambos sexos, permitió llegar a las 
siguientes conclusiones:1) El recurso humano es el capital empresarial más valioso, ya que 
es el que posee y desarrolla el know how organizacional; por esta razón se hace imperativo 
realizar mediciones de clima laboral al interior de las empresas, ya que estas nos permiten 
conocer las percepciones de los colaboradores sobre su entorno y realizar intervenciones 
tanto a nivel de diseño o rediseño de estructuras organizacionales, cambios en el entorno 
organizacional interno, gestión de programas motivacionales, gestión de desempeño, mejora 
de sistemas de comunicación interna y externa, mejora de procesos productivos, mejora en 
los sistemas de retribuciones, etc., intervenciones que apuntan finalmente al cumplimiento 
del plan estratégico de la organización.2) La medición de clima laboral hace que las 
empresas conozcan las percepciones de los empleados, acerca de las variables que más 
inciden en su comportamiento, lo que se refleja en su desempeño, es decir que permite saber 
cómo esas percepciones y/o representaciones hacen que los individuos se comporten o 
reaccionen de una determinada manera. Una vez definidos por la alta gerencia, las 
dimensiones a medir se hacen necesario precisar factores, sub-factores y operacionalización 
de cada uno de ellos, con el fin de crear preguntas idóneas que busquen medir lo que se 
pretende. Posterior a este proceso es preciso continuar con la creación de un abanico de 
preguntas, que deben ser puestas a evaluación por un panel de expertos, que logren evaluar 
la pertinencia y construcción de las mismas, buscando que las preguntas midan lo que 
pretenden y 3) El contar con un clima organizacional satisfactorio es importante para el logro 
de los objetivos estratégicos de la organización; cabe resaltar que no es todo lo que se 
necesita pero es un factor importante que aporta al logro de dichos objetivos, ya que muchos 
dependen del compromiso de las personas y si los colaboradores están contentos con el lugar 
donde trabajan, hacen sus actividades a gusto y son conscientes de su responsabilidad de 
hacerlo bien, esto traerá consigo que la empresa perdure, se mantenga productiva y en 
constante mejoramiento y crecimiento. 
 
Antecedentes Nacionales 
Cárdenas, Cruz y Masgo (2016) en su investigación “Factores motivacionales y su 
relación con el desempeño laboral del personal administrativo de la Municipalidad Distrital 
de Pillco marca periodo 2014 – 2015”, planteó como objetivo general: Determinar la relación 
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de los factores motivacionales con el desempeño laboral del personal administrativo de la 
Municipalidad Distrital de Pillco Marca. Los objetivos específicos definidos para la ocasión 
fueron: (1) Conocer la relación de los factores intrínsecos con el desempeño laboral del 
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca. (2) Conocer la 
relación de los factores extrínsecos con el desempeño laboral del personal administrativo de 
la Municipalidad Distrital de Pillco Marca. La hipótesis formulada se orientó a los factores 
motivacionales si se relacionan con el desempeño laboral del personal administrativo de la 
Municipalidad Distrital de Pillco Marca. Para recabar datos se aplicaron, como instrumentos 
los cuestionarios, entrevistas y guía de observación. La población de 91 trabajadores de 
ambos sexos permitió llegar a las siguientes conclusiones: 1) Los factores motivacionales 
contribuyeron positivamente en el desempeño laboral de los personales administrativos de 
la Municipalidad Distrital de Pillco Marca; ya que los referidos trabajadores se sienten 
motivados y esto a su vez conlleva a trabajar con eficiencia, creatividad y responsabilidad 
de parte de los personales administrativo. 2) El logro como indicador de los factores 
intrínsecos primera dimensión de los factores motivacionales, se relaciona positivamente en 
el desempeño laboral del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Pillco 
Marca. 3) La política de la institución como indicador de los factores extrínsecos segunda 
dimensión de los factores motivacionales, se relaciona positivamente en el desempeño 
laboral del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca. 
 
Mendiola (2015) en su trabajo de investigación “Influencia de la satisfacción laboral 
en el clima organizacional de los trabajadores de la empresa Jazz Pocker S.A.C.”, se 
direccionó según el objetivo general: Determinar la influencia de la satisfacción laboral en 
el clima organizacional de los trabajadores de la empresa Jazz Pocker S.A.C. En sus 
objetivos específicos, buscó: (1) Explicar la influencia que ejerce la autorrealización en el 
clima organizacional para que incremente la motivación de los trabajadores de la empresa 
Jazz Pocker S.A.C. (2) Analizar de qué manera las relaciones laborales influyen en el clima 
organizacional para que facilite la comunicación de los trabajadores de la empresa Jazz 
Pocker S.A.C. (3) Conocer la manera en que las condiciones laborales influyen sobre el 
clima organizacional para que se consolide el compromiso con el trabajo de los trabajadores 
de la empresa Jazz Pocker S.A.C.. En su hipótesis, la autora pronosticó que la satisfacción 
laboral influye favorablemente en el clima organizacional de los trabajadores y tomó como 
muestra a 25 trabajadores, que conforman el personal total de una de las salas de juegos de 
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la empresa Jazz Pocker S.A.C. La autora ejecutó la técnica de la  observación directa, que le 
permitió aplicar los sentidos sistemáticamente para captar los comportamientos, actitudes, 
relaciones y el clima organizacional durante la aplicación de los instrumentos; la entrevista 
que contribuyó a conocer las percepciones y actitudes de los trabajadores de la empresa Jazz 
Pocker S.A.C.; la encuesta que permitió conocer los aspectos socio-económicos y culturales 
de los trabajadores sobre las características de la satisfacción laboral y la percepción que 
tienen los trabajadores sobre el impacto en el clima organizacional y el registro fotográfico 
que permitió el registro de actividades, comportamientos y actitudes de los trabajadores. Los 
instrumentos utilizados fueron la libreta de campo, registro de observación, registro de 
entrevista, cuestionario de la encuesta, cámara fotográfica y grabadora. Trabajó con una 
población de 130 trabajadores ubicados en diferentes áreas, de los cuales 35 trabajadores son 
administradores y 95 operativos distribuidos a nivel nacional. Finalmente se llegó a las 
siguientes conclusiones: 1) Los trabajadores de la empresa Jazz Pocker S.A.C., en un 72%, 
consideran que nunca existen oportunidades de progresar en la empresa debido a que 
lamentablemente no cuenta con un sistema de incentivos. 2) Los trabajadores de la empresa 
Jazz Pocker S.A.C. en un 52% manifiestan que nunca los jefes promueven la capacitación 
que se necesita, lo cual no contribuyen a incrementar la motivación de los trabajadores de la 
empresa. La capacitación de gestión de la gerencia no es la adecuada debido a que 
desconocen los procedimientos para conseguir capacitaciones por otros medios como 
realizar gestión vía redes, con instituciones que se dediquen a capacitar. 3) Los trabajadores 
de la empresa Jazz Pocker S.A.C, considera que nunca se les reconoce su esfuerzo debido a 
que no existe reconocimiento por algún logro realizado, como ellos esperan, aunque sea un 
halago o elogio. 
 
Calmina (2015) aborda el problema del “Clima organizacional y satisfacción laboral 
en enfermeros de unidades críticas del Hospital Nacional Dos de Mayo”, el objetivo general: 
Proyectó determinar el clima organizacional y satisfacción personal de los enfermeros de 
unidades críticas del Hospital Nacional Dos de Mayo, y los objetivos específicos: (1) 
Identificar el clima organizacional según dimensiones que presentan los enfermeros que 
laboran en unidades críticas. 2) Identificar la satisfacción laboral según factores, que 
presentan los enfermeros. Una muestra de 35 profesionales de Enfermería que cumplen el 
rol asistencial en los servicios de UCI y UCIM, a quienes se aplicaron una encuesta y la 
escala de clima organizacional – modificada – de Litwin y Stringer, aportaron información 
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que permitió concluir: 1) El Clima Organizacional  de los profesionales  de enfermería en el 
servicio  de UCI y UCIM (servicios  críticos),  la mayoría  expresan que es regular porque a 
la jefatura le gusta que se realice bien el trabajo sin tener que estar verificándolo, en el 
servicio  no existe recompensa   y  reconocimiento   por  hacer  un  buen  trabajo,  la filosofía 
del servicio es que a largo plazo se progresa más, existe un clima de trabajo agradable  y sin 
tensiones,  la jefatura piensa que  si las  personas  están  contentas,  la productividad  
marchara bien, y sienten que no hay mucha lealtad de parte del personal al servicio; y un 
menor porcentaje de enfermeros manifiestan que es muy bueno; ya que existen reglas, 
normas, detalles administrativos y trámites que hace que las nuevas ideas sean evaluadas, 
las personas  son responsables,  no existen muchas  críticas,  aceptan riesgos,   se  llevan   
bien  con  los  demás   para  tener  un  buen desempeño,  si se equivocan o le va mal las cosas 
hablan con la jefatura, se preocupan por los intereses de grupo y evita las discusiones entre 
el personal. 2) En cuanto a la Satisfacción Laboral en enfermeros en UCI y UCIM según 
factores, en  el factor  condiciones físicas y materiales el mayor porcentaje refiere que es 
media ya que existen las comodidades para un buen desempeño de sus labores diarias, y la 
distribución física del ambiente de trabajo facilita la realización de sus  labores;  de  igual  
modo, en el factor beneficios laborales el sueldo es bajo en relación a la labor que realizan, 
en  el factor desarrollo personal sienten que el trabajo que realiza es justo para su manera de 
ser y les hace sentir bien consigo mismo, y en el factor   relación   con   la   autoridad   refieren   
que   la  jefatura es comprensiva y valora el esfuerzo que hace en su trabajo. En el factor 
políticas administrativas la mayoría manifiesta que es media porque el   horario de su trabajo 
le resulta incómodo, en el factor relaciones sociales prefieren tomar distancia con las 
personas con las que trabajan, de igual modo en el factor desempeño de tareas la mayoría 
manifiestan que se sienten complacidos con la actividad que realizan. 
 
 
Espejo (2014) investigó sobre “La influencia del clima organizacional en el 
desempeño laboral del personal de la Dirección Regional de Agricultura Junín”, definiendo 
como objetivo general: Determinar la influencia del clima organizacional en el desempeño 
laboral del personal de la dirección regional de agricultura Junín, y enfocando los objetivos 
específicos en conocer la influencia de: (1) La estructura. (2) La responsabilidad y (3) La 
recompensa en el clima organizacional de la dirección regional de agricultura Junín. El autor 
plantea como hipótesis que el clima organizacional influye significativamente en el 
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desempeño laboral del personal. Para dicha investigación, la muestra estuvo conformada por 
el conjunto de trabajadores de la dirección regional de agricultura Junín, que fueron 52 
colaboradores. Utilizó las fuentes de investigación como técnica, lo cual le permitió observar 
el comportamiento del personal dentro del clima organizacional de la dirección regional de 
agricultura Junín; además, el registro de datos de la conducta de los trabajadores dentro de 
la empresa sin que ellos se den cuenta, y la encuesta para el procesamiento de datos 
recolectados. Asimismo, aplicó la observación para el registro sistemático y confiable de 
comportamiento o conducta, como estrategia para conocer de forma preliminar el grado de 
influencia del clima organizacional sobre el desempeño laboral de los trabajadores de la 
dirección regional de agricultura; el cuestionario como instrumento para la recolección de 
datos tipo Likert, para la medición de actitudes, el cual está formado por un conjunto de 
ítems en forma de afirmaciones para medir la reacción del sujeto en tres, cinco o siete 
categorías. El autor concluyó: 1) Se conoció que la inadecuada estructura con la cual trabajan 
influye directa y significativamente en un 60.6% en el clima organizacional de la dirección 
regional de agricultura Junín. 2) Ya que la institución trabaja bajo una estructura vertical, en 
la cual no se puede hacer nada sin el permiso de un superior, demoran demasiado tiempo en 
atender los requerimientos, además de estar todo bajo una norma por la que continúan 
trabajando bajo herramientas de gestión desfasadas. 3) Se detectó que la falta de 
responsabilidad influye directa y significativamente en un 63.4% en el clima organizacional 
de la dirección regional de agricultura Junín. 4) Los trabajadores no cumplen con todas las 
labores que deben realizar diariamente, ya sea dentro o fuera de la institución, y lo realizan 
tomándose todo el tiempo e incluso más de lo necesario; esto conduce a que los usuarios 
reclaman o se quejan por el mal servicio. 
 
Roca (2012) desarrolló una investigación sobre “Relación entre la comunicación 
interna y la cultura organizacional de la Facultad de Ciencias de Educación de la Universidad 
Nacional San Cristóbal de Huamanga. Ayacucho”, estableciendo como objetivo general: 
Analizar la relación entre la comunicación interna y la cultura organizacional de la Facultad 
de Educación de la Universidad Nacional San Cristóbal de Huamanga, Ayacucho, periodo 
2009-II. Y en sus objetivos específicos: (1) Determinar el nivel de comunicación interna en 
la facultad estudiada. (2) Determinar el nivel de cultura organizacional. (3) Determinar la 
relación entre las dimensiones de la comunicación interna y la cultura organizacional de la 
Facultad de Educación de la Universidad Nacional San Cristóbal de Huamanga. Ayacucho, 
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periodo 2009-II. Se valió de una muestra probabilística al azar simple de 100 docentes de la 
Facultad de Ciencias de la Educación de la Universidad Nacional de San Cristóbal de 
Huamanga, con una población de 128 docentes y 853 estudiantes. Para la investigación se 
utilizó los instrumentos de la escala de cultura organizacional y escala de comunicación 
interna. Llegando a las conclusiones: 1) El 59% de docentes y 61.7% de estudiantes señalan 
que la comunicación interna en la Universidad Nacional de San Cristóbal de Huamanga es 
ineficaz. 2) El 58% docentes y 67.5% de   estudiantes señalan que la cultura organizacional 
de la Universidad Nacional de San Cristóbal de Huamanga es desfavorable. Así mismo, 3) 
El 95% de confianza, las dimensiones de la comunicación interna se relacionan 
significativamente con la cultura organizacional según los estudiantes de la facultad de 
Educación de la Universidad Nacional San Cristóbal de Humanga, Ayacucho. 
 
Antecedentes Locales 
Pisfil (2017) en la investigación “Clima laboral y su influencia en la calidad de 
atención al cliente en la Universidad de Lambayeque”, estableció como objetivo general: 
Determinar la influencia del clima laboral en la calidad de atención al cliente en la 
Universidad de Lambayeque. Los objetivos específicos subsiguientes fueron: (1) Analizar 
las características del clima laboral en dicha institución. (2) Analizar la calidad de atención 
al cliente. Las hipótesis buscaban verificar si el clima laboral influía – o no – en la calidad 
de atención al cliente en la Universidad de Lambayeque. Se utilizaron como instrumentos 
un documental en el que se organizó la información sobre las teorías asociadas al tema; y 
encuestas que se aplicaron a 25 trabajadores de la Universidad de Lambayeque y los 
estudiantes de la casa de estudios. Los resultados permitieron arribar a las siguientes 
conclusiones: 1) Determinar que el clima laboral influye en la calidad de atención al cliente 
en la Universidad de Lambayeque, puesto que, de manera estadística a través del análisis de 
correlación de Pearson, se demuestra una serie de relaciones entre ítems de la variable 
independiente con ítems de la variable dependiente. 2) Referente a las características del 
clima laboral en la Universidad de Lambayeque, se identificaron causas como: tiempo 
insuficiente para realizar sus labores (64%), retribución económica injusta (48%), falta de 
apoyo de los jefes para superar las dificultades de los subordinados (40%) y hay mala 
comunicación dentro del grupo de trabajo (52%). Finalmente, 3) Se ha podido analizar que 
las características del nivel de calidad en la atención al cliente en la Universidad de 
Lambayeque son debidas a las aulas, que no cuentan con lo necesario para la comodidad del 
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estudiante (72%), y las buenas condiciones físicas de la Universidad (72%); sin embargo, un 
76% de estudiantes manifiesta que los distintos servicios que presta la Universidad no se han 
dado correctamente desde la primera vez. 
 
Tuñoque y Vásquez (2017) indagaron sobre la importancia de la motivación para 
potenciar la productividad en “Estrategias de motivación para la mejora del desempeño 
laboral de los colaboradores administrativos contratados, según el régimen especial de 
contratación administrativa de servicios, de la gerencia regional de transportes y 
comunicaciones de la región Lambayeque, Chiclayo”. El objetivo propuesto buscó: 
Determinar de qué manera las estrategias de motivación mejoran el desempeño laboral de 
los colaboradores administrativos contratados según el régimen laboral especificado en el 
título, orientándose a los siguientes objetivos específicos: (1) Diagnosticar la situación actual 
de la gerencia regional de transportes y comunicaciones de la región Lambayeque con 
respecto a la motivación y al desempeño laboral de sus colaboradores. (2) Diseñar estrategias 
de motivación para la mejora del desempeño laboral de los colaboradores administrativos 
contratados de la gerencia regional de transportes y comunicaciones de la región 
Lambayeque. (3) Medir la motivación y el desempeño laboral de los colaboradores de la 
gerencia regional de transportes y comunicaciones de la región Lambayeque y proveer a la 
gerencia los resultados para la toma de decisiones. La hipótesis a validar sugería que la 
aplicación de estrategias de motivación mejoraría el desempeño laboral de los colaboradores 
administrativos contratados. Se elaboraron dos cuestionarios, recolectando datos en escala 
de Likert que permitieron recolectar información de los colaboradores contratados bajo el 
régimen CAS de la gerencia regional de transportes de Lambayeque. Las conclusiones del 
estudio fueron: 1) Al determinar la situación actual de la gerencia regional de transportes y 
comunicaciones de la región Lambayeque, se pudo notar que en la institución existen 
colaboradores medianamente motivados, evidenciándose la necesidad de proponer 
estrategias de motivación para mejorar la motivación laboral en todas sus dimensiones; con 
más énfasis en la dimensión “retos”. Pero, a fin de consolidar y validar los resultados de la 
investigación, se realizó la evaluación del desempeño laboral; encontrando que se necesita 
mejorar el desempeño laboral en todas sus dimensiones. 
 
Miranda y Pastor (2015) en el estudio “Comunicación organizacional y clima social 
en los trabajadores de una municipalidad del departamento de Lambayeque”, plantearon 
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como objetivo general: Identificar la relación entre comunicación organizacional y el clima 
social en los trabajadores de una municipalidad del departamento de Lambayeque. Los 
objetivos específicos definidos para la ocasión fueron: (1) Conocer los niveles de la 
comunicación organizacional en los trabajadores. (2) Conocer los niveles de clima social. 
(3) Determinar la conexión entre la comunicación descendente y la relaciones entre los 
miembros del personal de trabajo. (4) Determinar la relación entre el indicador 
“comunicación descendente” y la autorrealización en los trabajadores. La hipótesis 
formulada se orientó a determinar si existe comunicación organizacional y clima social en 
los trabajadores de la municipalidad en estudio. Para recabar datos se aplicaron, como 
instrumentos los cuestionarios “Escala de Comunicación Organizacional” (ECO), de 
Fernández Collao; y “Escala de Clima Social en el Trabajador” (WES) de Moos R. H. La 
población, de 152 colaboradores de ambos sexos, permitieron llegar a las siguientes 
conclusiones: 1) En cuanto a la comunicación organizacional, se encontró mayor predominio 
en el nivel medio, así mismo se evidencia menor prevalencia en el nivel alto. 2) Con respecto 
al clima social, se evidencia menor prevalencia en el nivel deficitario, seguido del nivel 
promedio, por último, se aprecia mayor predominio en el nivel bueno. 3) Existe relación 
positiva altamente significativa entre las escalas descendente, ascendente y horizontal con 
las áreas “relaciones”, “autorrealización” y “estabilidad”. 4) No existe relación entre la 
escala diagonal con las áreas “relaciones”, “autorrealización” y “estabilidad”. 
1.7. Marco Teórico 
Teoría de la comunicación corporativa. 
Según Paul (2009), la expresión Comunicación Corporativa ha sido utilizada 
principalmente para denominar a la comunicación de carácter institucional de una 
organización. Este concepto tiene una significación mucho más amplia y profunda. En 
nuestro caso, proponemos una visión global y sintetizadora de la comunicación corporativa 
desde una perspectiva holística definiéndola como el sistema global de comunicación entre 
una organización y sus diversos públicos. Este “sistema global de comunicación” no se 
refiere a una técnica o conjunto de técnicas de comunicación concretas, sino a una estructura 
compleja, específica y particular de relaciones que tiene una organización con sus diferentes 
públicos, en la que se utiliza un conjunto abierto de acciones para generar un flujo de 
información en las dos direcciones entre los sujetos de la relación (Organización - Públicos), 
que permitan alcanzar los objetivos establecidos por ambas partes. Así, queda de manifiesto 
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que la comunicación de una organización no tiene un enfoque puramente persuasivo (como 
instrumento de la organización para orientar la opinión de los públicos), sino 
fundamentalmente una perspectiva más orientada hacia un enfoque relacional (la 
comunicación como una forma de “poner en contacto” a la organización y sus públicos). 
Está ligada al hacer saber; es decir, se refiere al conjunto de mensajes y acciones de 
comunicación elaborada de forma consciente y voluntaria para relacionarse con los públicos 
de la organización, con el fin de comunicar con ellos de forma creativa y diferenciada sobre 
las características de la organización, sobre sus productos y/o servicios y sobre sus 
actividades. Es lo que la organización dice que hace sobre sí misma. Su objetivo principal 
es funcionar como un canal de comunicación para establecer relación y vincularse con los 
diferentes públicos de la entidad. Es decir, está constituida específica y exclusivamente para 
“comunicar”, transmitir información de forma voluntaria y planificada a diferencia de las 
informaciones transmitidas por medio de la conducta corporativa, que son de naturaleza 
secundaria, es decir, son el resultado residual de la conducta de la organización. 
Teoría de la Comunicación Humana 
La Teoría de la Comunicación Humana elaborada por (Watzlwick , 1971),  plantea 
que un problema de comunicación surgido entre dos personas, se debe a que no siempre 
comparten el mismo punto de vista. Se esboza que la comunicación es un sistema abierto de 
interacciones inscritas siempre en un contexto determinado y como tal, la comunicación 
obedece a ciertos principios: el principio de totalidad, que implica que un sistema no es una 
simple suma de elementos sino que posee características propias, diferentes de los elementos 
que lo componen tomados por separado; el principio de causalidad circular, según el cual el 
comportamiento de cada una de las partes del sistema forman parte de un complicado juego 
de implicaciones mutuas, de acciones y retroacciones; y el principio de regulación que 
afirma que no puede existir comunicación que no obedezca a un cierto número mínimo de 
reglas, normas y convenciones. Estas reglas son las que precisamente, permiten el equilibrio 
del sistema. 
Los axiomas de la comunicación vienen a confirmar el modelo relacional sistémico, 
que enmarca toda la reflexión sobre los fenómenos comunicativos realizada desde la escuela 
de Palo Alto. Así entonces, “La comunicación en tanto que sistema no debe pues concebirse 
según el modelo elemental de la acción y la reacción, por muy complejo que sea su 
enunciado. En tanto que sistema, hay que comprenderla al nivel de un intercambio” 
(Birdwhistell, 1959, pág. 114). 
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Son cinco los axiomas que propone: 
1º Axioma: La imposibilidad de no comunicar 
Se llama mensaje a cualquier unidad comunicacional singular o bien se habla de 
comunicación cuando no existen posibilidades de confusión. Una serie de mensajes 
intercambiados entre personas recibe el nombre de interacción, ya que constituyen un 
nivel más elevado en la comunicación humana. Si se acepta que toda conducta en una 
situación de interacción tiene un valor de mensaje, es decir, es comunicación y se 
deduce que por mucho que uno lo intente no puede dejar de comunicar. Cualquier 
comunicación implica un compromiso y define el modo en que el emisor concibe su 
relación con el receptor. 
2º Axioma: Los niveles de contenido y relaciones de la comunicación 
Toda comunicación implica un compromiso y por ende, define una relación. Una 
comunicación no sólo transmite información, sino que al mismo tiempo, impone 
conductas. Siguiendo a Bateson, estas dos operaciones se conocen como los aspectos 
referenciales y connotativos de toda comunicación. El aspecto referencial de un 
mensaje transmite información, por ende, en la comunicación humana es sinónimo de 
contenido del mensaje. El aspecto connotativo se refiere a qué tipo de mensaje debe 
entenderse que es y por ende en última instancia la relación entre los comunicantes. El 
aspecto referencial transmite datos de la comunicación y el connotativo dice cómo 
debe entenderse la misma. 
3º Axioma: La puntuación de la secuencia de los hechos 
La puntuación organiza los hechos de la conducta. La falta de acuerdo con respecto a 
la manera de puntuar la secuencia de los hechos es la causa de incontables conflictos 
en las relaciones. "La naturaleza de una relación depende de la puntuación de las 
secuencias de comunicación entre los comunicantes". 
4º Axioma: Comunicación digital y analógica 
Estos dos tipos de comunicación -uno mediante la semejanza auto explicativa y otro 
mediante una palabra- son, desde luego, equivalentes a los conceptos de las 
computadoras analógicas y digitales. Las palabras son signos arbitrarios que se 
manejan de acuerdo con la sintaxis lógica del lenguaje. La comunicación analógica es 
toda comunicación no verbal, incluyendo la postura, los gestos, las expresiones 
faciales, el tono de voz, la secuencia, el ritmo y la cadencia de las palabras. Los seres 
humanos se comunican tanto digital como analógicamente. El lenguaje digital cuenta 
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con una sintaxis lógica sumamente compleja y poderosa, pero carece de una semántica 
adecuada en el campo de la relación, mientras que el lenguaje analógico posee la 
semántica, pero no una sintaxis adecuada para la definición inequívoca de la naturaleza 
de las relaciones. 
5º Axioma: Interacción simétrica y complementaria 
En una relación complementaria un participante ocupa la posición superior o primaria 
mientras el otro ocupa la posición correspondiente inferior o secundaria. 
 
Teoría del Clima Organizacional de Likert  
La teoría de Clima Organizacional de Likert citado por (Brunet, 1999) plantea que el 
comportamiento de los subordinados es causado, en cierta medida, por el comportamiento 
administrativo y por las condiciones organizacionales que éstos perciben, por lo tanto, se 
afirma que la reacción estará determinada por la percepción. Esta teoría permite visualizar 
en términos de causa y efecto la naturaleza del clima que se estudia y permite también 
analizar el papel de las variables que conforman el clima que se observa. 
Dice también, que la reacción de un individuo ante cualquier situación siempre está en 
función de la percepción que tiene de esta pero lo que cuenta es cómo ve las cosas y no la 
realidad subjetiva. (Brunet, 2004) 
 
Tipos de Clima Organizacional de Likert  
Clima de Tipo Autoritario: Sistema l Autoritarismo Explotador  
En este tipo de clima la dirección no tiene confianza en sus colaboradores. La mayor parte 
de las decisiones y de los objetivos se toman en la cima de la organización y se distribuyen 
según una función puramente descendente. Los empleados tienen que trabajar dentro de una 
atmosfera de miedo, de castigos, de amenazas, ocasionalmente de recompensas, y la 
satisfacción de las necesidades permanece en los niveles psicológicos y de seguridad. Este 
tipo de clima presenta un ambiente estable y aleatorio en el que la comunicación de la 
dirección con sus empleados no existe más que en forma de directrices y de instrucciones 
específicas.  
 
Clima de Tipo Autoritario: Sistema ll – Autoritarismo Paternalista  
Este tipo de clima es aquel en el que la dirección tiene una confianza condescendiente en sus 
colaboradores, como la de un amo con su siervo. La mayor parte de las decisiones se toman 
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en la cima, pero algunas se toman en los escalones inferiores. Las recompensas y algunas 
veces los castigos son los métodos utilizados por excelencia para motivar a los trabajadores. 
Bajo este tipo de clima, la dirección juega mucho con las necesidades sociales de sus 
empleados que tienen, sin embargo, la impresión de trabajar dentro de un ambiente estable 
y estructurado. 
 
Clima de Tipo Participativo: Sistema Consultivo  
La dirección que evoluciona dentro de un clima participativo tiene confianza en sus 
empleados. La política y las decisiones de toman generalmente en la cima, pero se permite 
a los subordinados que tomen decisiones más específicas en los niveles inferiores. La 
comunicación es de tipo descendente. Las recompensas, los castigos ocasionales y cualquier 
implicación se utilizan para motivar a los colaboradores; se trata también de satisfacer sus 
necesidades de prestigio y de estima. Este tipo de clima presenta un ambiente bastante 
dinámico en el que la administración se da bajo la forma de objetivos por alcanzar.  
 
Clima de Tipo Participativo: Sistema Participación en Grupo  
La dirección tiene plena confianza en sus empleados. Los procesos de toma de decisiones 
están diseminados en toda la organización y muy bien integrados a cada uno de los niveles. 
La comunicación no se hace solamente de manera ascendente o descendente, sino también 
de forma lateral. Los colaboradores están motivados por la participación y la implicación, 
por el establecimiento de objetivos de rendimiento, por el mejoramiento de los métodos de 
trabajo y por la evaluación del rendimiento en función de los objetivos. Existe una relación 
de amistad y confianza entre los superiores y subordinados. En resumen, todos los 
colaboradores y todo el personal de dirección forman un equipo para alcanzar los fines y los 
objetivos de la organización que se establecen bajo la forma de planeación estratégica. 
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Beneficios de un Clima Organizacional Positivo 
Cuando las personas perciben un buen clima organizacional (Brunet, 1999) , 
manifiesta que dichas personas desempeñan mejor sus funciones y permite que la empresa 
siga avanzando con sus objetivos propuestos. Además de traer consigo muchos beneficios 
sociales, comunicacionales, culturales, entre otros. Así tenemos:  
a) Retroalimentación: Es el aprendizaje de nuevos datos acerca de uno mismo, de 
los demás, de los procesos de grupo o de la dinámica organizacional. La 
retroalimentación se refiere a las actividades y los procesos que reflejan una imagen 
objetiva del mundo real.  
b) Conciencia de las normas socioculturales cambiantes: A menudo las personas 
modifican su conducta, actitudes, valores, etc.; la conciencia de la nueva norma 
tiene un potencial de cambio porque el individuo ajustará su conducta para alinearla 
con las nuevas normas.  
c) Incremento en la interacción y la comunicación: La creciente interacción y 
comunicación entre individuos y grupos en y por sí misma, puede efectuar cambios 
en las actitudes y la conducta. La creciente comunicación, permite que uno 
verifique sus propias percepciones para ver si están socialmente validadas y 
compartidas. La regla empírica es: lograr que las personas hablen e interactúen en 
nuevas formas constructivas y de ello resultarán cosas positivas. 
d) Confrontación: Esto se refiere abordar las diferencias en creencias, sentimientos, 
actitudes, valores o normas, con el fin de eliminar los obstáculos para una 
interacción efectiva. 
La confrontación es un proceso que trata en forma activa de discernir las diferencias 
reales que se están "interponiendo en el camino", de hacer salir a la superficie esos 
problemas y trabajar en ellos de una manera constructiva. Además, es el 
fundamento de la mayor parte de las intervenciones de resolución de un conflicto, 
como la formación de equipos intergrupo, la conciliación de terceras partes y la 
negociación del rol. 
e) Participación: Esto se refiere a las actividades que incrementan el número de 
personas a quienes se les permite involucrarse en la resolución de problemas, el 
establecimiento de metas, y la generación de nuevas ideas. Se ha demostrado que 
la participación incrementa la calidad y la aceptación de las decisiones, la 
satisfacción en el trabajo y que promueve el bienestar de los empleados.  
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f) Energía y optimismo creciente: Son las actividades que proporcionan energía a 
las personas y las motivan por medio de visiones de nuevas posibilidades. El futuro 
debe ser deseable, de mérito y alcanzable. La energía y el optimismo crecientes a 
menudo son los resultados directos de intervenciones tales como la indagación 
apreciativa, la visión, "reunir a todo el sistema en la habitación", los programas de 
calidad de vida en el trabajo, las conferencias de búsqueda futura, los programas de 
calidad total, los equipos auto dirigido, etc. 
1.7.1. Comunicación Interna 
Comunicación Interna 
Capriotti (2009) afirma lo siguiente: Es contar a la organización lo que la organización 
está haciendo. Esta noción tiene un marcado carácter informacional, ya que es una 
perspectiva en la que se busca informar al personal de las noticias que suceden en la empresa. 
No se intenta la participación de los miembros de la empresa, sino que solamente se tiene la 
intención de transmitirles informaciones (las que el área responsable de comunicación 
interna considere como interesantes). Esta concepción de la comunicación interna tiene un 
claro matiz dirigista, en el cual la comunicación o mejor dicho, la transmisión de la 
información es sólo descendente, desde los niveles directivos hacia los subalternos. 
La comunicación interna es un recurso gerencial en orden a alcanzar los objetivos 
corporativos y culturales, organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamentales de 
la empresa. La comunicación interna no es un fin, sino un medio, una herramienta 
insustituible para desarrollar las nuevas competencias, que supone el nuevo contrato 
psicológico que hoy vincula a los hombres con las organizaciones (p.30). 
Conjunto de actividades efectuadas por la organización para la creación y 
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de diferentes 
medios de comunicación que los mantengan informados, integrados y motivados para 
contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales. (Berlo, 2005, pág. 17). 
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Canales de comunicación 
Fernández (1997), manifiesta que el canal de comunicación es el vehículo que 
transporta los mensajes de la fuente al receptor, el eslabón físico entre quien envía el mensaje 
y el receptor del mismo. 
Tipos de comunicación interna 
a) Comunicación descendente: Es la información originada en algún punto de la 
organización que se vierte hacia abajo en la estructura jerárquica, con el fin de informar o 
influir. Los canales que transmiten información y otras cuestiones relacionas con la actividad 
habitual de la organización, y que siguen como línea desde los responsables máximos hasta 
la base de la organización, de acuerdo con la jerarquía orgánica, circulan en sentido 
descendente. 
Por esa razón Ongallo (2007) manifiesta las razones que tiene una organización para 
llevar a cabo estos sistemas de comunicación descendente, vienen dadas por la necesidad de 
los máximos dirigentes organizativos de hacer llegar a los miembros qué pautas seguir, que 
políticas adoptar, con el objetivo puesto en que las decisiones tomadas por los primeros 
puedan llevarse a cabo. Estos posibilitan el que lleguen a las personas de la organización los 
conocimientos sobre la misma, así como una información de retorno sobre la forma en que 
los responsables perciben sus esfuerzos. 
b) Comunicación ascendente: Se lleva a cabo cuando un individuo de la organización 
transmite información, sugerencias y quejas hacia otra persona encuadrada en un nivel de la 
jerarquía. Elias y Mascaray (1998), afirman que una organización que establece canales de 
comunicación ascendente, muestra un deseo de conocer lo que piensan, además es un 
indicador de buena disposición que parte de la organización para acortar distancias 
comunicativas. La comunicación ascendente no influye lo suficiente, debido al temor, o a la 
defensa de determinados intereses e incluso por no molestar a la dirección. 
c) Comunicación Horizontal: Se emplea cuando los miembros de un mismo nivel 
dentro de la jerarquía se comunican entre sí. El desarrollo de la comunicación horizontal 
requiere de método, técnica y planificación. Además, esta comunicación requiere tres 
soportes para su desarrollo, Ongallo (2007): 
• Una comunicación ascendente y descendente fluida, objetiva, veraz y transparente.  
• Una formación apropiada sobre técnicas de comunicación, sobre dinámica de grupos 
y desarrollo de equipos de trabajo. 
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• Una voluntad asumida por los mandos de ser comunicadores y gestores de recursos 
humanos, además de técnicos. 
d) Comunicación Diagonal: Se establece entre personas de distinta área o nivel. Hoy 
en día se está produciendo un gran cambio en la forma de comunicación por parte de las 
empresas, la necesidad de formar grupos con trabajadores procedentes de diferentes 
departamentos áreas y niveles está haciendo que este tipo de comunicación diagonal esté 
proliferando dentro de las organizaciones, García (2000). 
De acuerdo al carácter de la comunicación: 
Formal-informal: Según la comunicación tenga como referente la actividad laboral o no, 
respectivamente. 
De acuerdo a la cantidad de participantes: 
Interpersonal: se da entre dos o más individuos de la organización. 
Intragrupal: entre trabajadores que pertenecen al mismo grupo de trabajo. 
Intergrupal: entre miembros de diferentes grupos de trabajo. 
La comunicación interna tal y como hemos comentado tiene como objetivo dirigirse a 
los trabajadores de las organizaciones teniendo entre sus metas alcanzar un clima adecuado 
en el desarrollo tanto de las tareas individuales como conjuntas. De lo contrario, con la 
incomunicación, lo que se produciría sería un déficit que desembocaría como señala 
(Villafañe, 1993) en la fractura interna de muchas organizaciones y de la existencia de 
barreras jerárquicas, funcionales y geográficas.   
Comunicación en las organizaciones  
La comunicación organizacional es precisada como la totalidad de mensajes que se 
intercambia entre los miembros de una organización y su entorno. Para Goldhaber (1991) es 
el flujo de mensajes al interior de una red de relaciones interdependientes. Esto se deprende 
que la comunicación organizacional es una herramienta útil para empresarios y ejecutivos; 
útil para favorecer la integración de los públicos internos generando ambientes de trabajo 
propicios para el desarrollo del individuo y el de la organización. Esto hará que el trabajador 
sienta suyo los objetivos de la empresa para que pueda relacionarse adecuadamente con su 
entorno. 
Organización: 
 Es un sistema socio económico en forma ordenada y coordinada, con el fin de alcanzar 
objetivos comunes y en el cual la comunicación y la información, constituyen elementos 
básicos para su existencia, (Elias, Mascaray, & Sanz, 2008, p.51). 
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1.7.2. Clima Organizacional 
Clima. 
Litwin (1968), define al clima como un proceso psicológico que interviene entre el 
comportamiento y las características organizacionales. Asimismo, pone énfasis en los 
aspectos motivacionales del clima al definirlo como la cualidad o propiedad del ambiente 
que: 
Perciben o experimentan los miembros de la organización e influye sobre la conducta 
de éstos. 
El clima organizacional es el resumen del patrón total de expectativas y valores de 
incentivo que existen en un medio organizacional dado. 
“El clima debe ser entendido como el conjunto de apreciaciones que los miembros de 
la organización tienen de su experiencia en y con el sistema organizacional”.  (Rodriguez, 
2005, p.69). 
Por otro lado, (Gonclaves, 2000) sostiene que “el clima organizacional es un fenómeno 
que media entre los factores del sistema organizacional y las tendencias motivacionales que 
se traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la organización 
(productividad, satisfacción, rotación, etc.)”. (p. 69). 
Tipos de clima  
El Clima Organizacional afecta el comportamiento y la percepción del individuo tanto 
dentro de la misma organización como en el cambio de una organización a otra.      
Para James y Sells (1981), distinguen los siguientes tipos de Climas existentes en las 
organizaciones: 
Clima psicológico: 
Se compone especialmente de las percepciones que tienen los individuos de   sus 
entornos. De naturaleza psicológica y abstracta, estas percepciones reflejan cómo los 
individuos organizan las experiencias de su entorno y no necesitan coincidir con las de otros 
individuos del mismo entorno ya que: (1) el entorno próximo de un individuo puede ser 
único y (2) las diferencias individuales juegan un papel sustancial en estas percepciones 
Clima agregado 
Es el conjunto de percepciones de los individuos que pertenecen a una misma unidad 
o colectivo social a un cierto nivel jerárquico formal. 
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Los climas agregados se construyen basándose en la pertenencia de los individuos a 
algunas unidades identificables de la organización formal, y en el nivel de acuerdo o 
consenso de las percepciones dentro de la unidad. 
Clima colectivo 
Los climas colectivos surgen del acuerdo entre individuos sobre la base de sus 
percepciones acerca de los contextos organizacionales; sin embargo, en contraste con el 
clima agregado, los climas colectivos no necesitan solaparse con las unidades formales. 
Los climas colectivos están compuestos de individuos para quienes las situaciones 
tienen un significado común y estos son identificados analizando las percepciones 
individuales de los factores situacional y combinando éstas, independientemente de la 
pertenencia de los sujetos a determinados grupos formales, en grupos de sujetos que 
presentan puntuaciones similares de clima. 
Tagiuri  (1968), Fundamenta su definición en la visión del clima como una 
característica del ambiente total. El clima, según este autor, es una cualidad relativamente 
duradera del ambiente que es experimentada por sus habitantes, influye en su conducta y 
puede ser descrita en términos de valores de un conjunto particular de características o 
atributos del ambiente. 
El primer elemento resaltado es la relativa estabilidad que se atribuye al clima, lo que 
significa posibilidad de medición y cambio. El clima está basado en características de la 
realidad extrema, del ambiente, pero tal y como es percibido y experimentado. Finalmente, 
el autor manifiesta que el clima es algo fenomenológicamente exterior al individuo, pero 
éste contribuye a su naturaleza y tiene consecuencias directas sobre el comportamiento al 
actuar sobre sus actitudes y expectativas. 
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Clima organizacional 
En tiempos recientes, la investigación en clima organizacional ha sido activa, diversa 
y a lo largo de más de 50 años se han generado múltiples investigaciones, definiciones e 
instrumentos de medición. Para García (2006), de manera atinada hace una clasificación de 
las definiciones de clima organizacional al considerar tres perspectivas: 
Perspectiva estructural: Es una característica que describen a una organización, las 
cuales distinguen una organización de otra, además tienen una estabilidad relativa en el 
tiempo e incluyen en la conducta de los trabajadores (Forehand & Gilmer, 1964). 
Perspectiva individual: El clima organizacional se define a partir de las percepciones 
de los trabajadores acerca del entorno para asignar significados que hacen una realidad más 
comprensible García (2006). Desde esa perspectiva, el clima organizacional es el conjunto 
de interacciones sociales en el trabajo que permiten a los trabajadores tener una comprensión 
del significado del contexto del texto. 
Perspectiva interaccionista: El clima organizacional es el resultado de la interacción 
entre las características de la organización y de los trabajadores, tal como las perciben, 
además es el conjunto de interacciones sociales en el trabajo que permiten a los trabajadores 
tener una comprensión del significado del contexto del trabajo. 
El clima organizacional tiene un efecto en el comportamiento de los trabajadores 
dentro de la organización, por lo que éste actúa como un determinante del comportamiento 
en un sentido interactivo, más que como un determinante directo del comportamiento. García 
(2006). 
Conjunto de características que describen a una organización las cuales (1) distinguen 
una organización de otra, (2) perduran a través del tiempo, e (3) influyen en el 
comportamiento de las personas en las organizaciones. Es la personalidad de la organización. 
(Forehand y Gilmer, 1964, p. 28). 
Lewin (1935), El clima organizacional es el resultado de la forma como las personas 
establecen procesos de interacción social. Tal proceso está influenciado por el sistema de 
valores, actitudes y creencia, así como de su ambiente o entorno interno; estos constituyen 
elementos de lo que Talcott Parsons identifica como componente de la acción social. 
La interacción de las personas en el marco de la acción social, permite construir 
percepciones que por su origen e impacto colectivo se constituyen en atributos de la 
organización como un todo, así como de los subsistemas que la conforman. 
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Tales percepciones influyen en los comportamientos y actitudes que las personas 
asumen en la organización. 
Relaciones interpersonales 
Las relaciones interpersonales hacen referencia al trato recíproco de comunicación del 
trabajador con sus colegas, el personal administrativo, directivo; es decir, con los demás 
trabajadores del medio laboral (Martinez, 2010, p.32) Cuando el ambiente de trabajo es 
adecuado, el personal se siente cómodo, ello repercute en la persona como en su actividad 
y, obviamente, en la forma cómo se relaciona con los demás. 
Entorno laboral 
Se define como la apreciación que tiene el trabajador de su ambiente laboral, teniendo 
en consideración los factores o aspectos como ambiente físico y condiciones materiales, 
propósitos, remuneraciones y beneficios sociales, políticas administrativas, supervisión y 
control, relaciones sociales, estructura organizacional, comunicación, toma de decisiones y 
actitud hacia la labor desempeñada (Ruiz, 2009). 
Satisfacción laboral 
La situación laboral es importante en el estudio del comportamiento organizacional 
porque para la mayoría de los trabajadores constituyen un fin en sí misma, hacia el objetivo 
de la satisfacción personal. Así mismo la satisfacción y la insatisfacción laboral están 
asociadas con un gran número de indicadores organizacionales como la calidad del 
desempeño, rendimiento, etc. 
El concepto de satisfacción laboral hace referencia como estado emocional, 
sentimientos o respuestas afectivas. En relación a esta dimensión conceptual la definición 
por Lockr (1976) es la más aceptada en la literatura especializada. Este autor define la 
satisfacción laboral como un estado placentero o positivo, resultante de la valoración del 
trabajo o de las experiencias laborales del sujeto que abarcan facetas específicas de 
satisfacción tales como el trabajo en sí, los compañeros de trabajo, salario e incentivos, 
sistemas de supervisión, ambientes de trabajo, y otros. Se asume que este conjunto de facetas 
está articulado en un concepto integrador denominado satisfacción laboral. 
La satisfacción laboral surge en gran medida de la valoración que la persona realiza 
del conjunto de características que describen los estímulos que configuran su contexto de 
trabajo, mientras que el clima se refiere a la descripción del conjunto de características que 
percibe el individuo de su organización. (Chiagn, 2010, p.118). 
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Las definiciones mencionadas anteriormente hacen referencia a la satisfacción laboral 
como una actitud global o estado emocional o efectivo. Dichas definiciones hacen referencia 
a la satisfacción laboral como un conjunto de actitudes o sentimientos hacia el trabajo y los 
distintos aspectos relacionados. En este último sentido (Berr, 1964, p. 162) define la 
satisfacción laboral como una actitud de los trabajadores hacia aspectos concretos del 
trabajo, tales como la empresa, el trabajo mismo, los compañeros y otros objetos 
psicológicos del contexto de trabajo. 
Motivación  
Estrada (1988) ha definido a la motivación como el conjunto de las razones que 
explican los actos de un individuo o bien la explicación del motivo o motivos por los 
que hace una cosa. Su campo lo forman los sistemas de impulsos, necesidades, 
intereses, pensamientos, propósitos, inquietudes, aspiraciones y deseos que mueven a 
las personas a actuar en determinadas formas.  
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II. MATERIAL Y MÉTODO 
2.1. Tipo y diseño de la investigación  
Tipo de investigación 
La presente investigación es de tipo cuantitativa, descriptiva, propositiva y 
transversal y con un paradigma positivista. 
Descriptivo debido a que el procedimiento consiste en ubicar en una o diversas 
variables a un grupo de personas y así proporcionar su descripción.  
Propositivo porque se va sugerir cambios y que a la vez da propuestas para un 
bien común. 
Transversal porque se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único 
(Hernadez, Fernandez, & Baptista, 2014). 
Paradigma positivista porque se partió de teorías previamente seleccionadas, por 
lo que los hechos se observaron de una forma esperada, ya que es información que ha 
sido comprobada. 
Diseño de investigación  
La investigación tiene un diseño no experimental, transversal descriptivo que 
tienen como objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o más 
variables en una población. El procedimiento consiste en ubicar en una o diversas 
variables a un grupo de personas u otros seres vivos, objetos, situaciones, contextos, 
fenómenos, comunidades, etc., y proporcionar su descripción, (Hernadez, Fernandez, 
& Baptista, 2014). 
 
Se establece la siguiente fórmula: 
X → A 
X → B 
 
Dónde: 
 X: Instrumento de observación. 
 A: Comunicación interna. 
 B: Clima organizacional. 
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2.2. Métodos de investigación  
El método empírico basado en la encuesta fue empleado en esta investigación, 
ya que este método revela y explica las características fenomenológicas del objeto. 
Estos se emplean fundamentalmente en la primera etapa de acumulación de 
información empírica y en la tercera de comprobación experimental de la hipótesis 
de trabajo. En los métodos teóricos están comprendidos toda una serie de 
procedimientos que posibilitan la asimilación teórica de la realidad (Cobas et al, 
2010). 
2.3. Población y Muestra 
Población 
Hernández (2014), la población es el conjunto de todos los casos que concuerdan 
con una serie de especificaciones. Es la totalidad del fenómeno a estudiar, donde las 
entidades de la población poseen una característica común la cual se estudia y da 
origen a los datos de la investigación  
Se trabajó con una población conformada por los trabajadores de la 
Municipalidad Distrital de San José, que laboran bajo la modalidad de personal 
permanente o nombrado del régimen laboral Decreto legislativo Nº 726 y del Decreto 
legislativo Nº 728, como se muestra en el cuadro 1, quienes gozan de estabilidad 
laboral, mejores beneficios salariales entre otros. 
 
Cuadro 1. Número de trabajadores de la MDSJ según régimen. 
 
Régimen Laboral P e r s o n a l 
D.L. 726 22 
D.L. 728 13 
TOTAL 35 
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Muestra  
Se empleó el muestreo no probabilístico por conveniencia, por lo que se trabajó 
con una muestra del tamaño total de la población que es de 35 personas que laboran 
bajo la modalidad de personal permanente, por no ser de gran tamaño y de fácil 
accesibilidad. 
La estabilidad laboral que ostenta el personal permanente de la Municipalidad 
Distrital de San José ha generado que se distingan determinadas condiciones de 
trabajo, pues su accionar no siempre está en concordancia a las políticas y lineamientos 
del gobierno municipal de turno.  
Criterio de inclusión. 
• Trabajadores de la Municipalidad Distrital de San José del departamento 
de Lambayeque. 
• Trabajadores nombrados (Régimen laboral D.L. N° 726 y D.L. N° 728). 
Criterio de exclusión. 
• Trabajadores contratados de la Municipalidad Distrital de San José del 
departamento de Lambayeque (régimen laboral Contrato Administrativo 
de Servicios CAS y locación de servicios). 
• El alcalde y los regidores del Municipio de San José. 
• Trabajador que no desee participar de la encuesta. 
2.4. Variables y Operacionalización 
Conceptualización de Variables 
Comunicación Interna 
Procesos de comunicación que tienen por fin contar a la Organización lo que la 
Organización está haciendo. La comunicación interna es “un recurso gerencial en 
orden a alcanzar los objetivos corporativos y culturales, organizacionales, 
funcionales, estratégicos y comportamentales de la empresa.  
Clima Organizacional 
Ambiente de trabajo percibido por los miembros de la organización y que 
incluye estructura, estilo de liderazgo, comunicación, motivación y recompensas, todo 
ello ejerce influencia directa en el comportamiento y desempeño de los individuos. 
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Operacionalización de variables 
VARIABLE DIMENSIONES DEFINICIÓN INDICADOR 
V
1
: 
C
O
M
U
N
IC
A
C
IÓ
N
 I
N
T
E
R
N
A
 
Canales de 
comunicación 
Vías de diversa 
naturaleza útiles 
para la transmisión 
de mensajes. 
- Disponibilidad: 
Posibilidad de 
acceder a ellos. 
- Apertura: 
posibilidad de 
implementación. 
- Actualización: 
Frecuencia de 
publicación y/0 
emisión. 
- Alcance: 
métrica sobre la 
usabilidad. 
- Barreras: 
limitaciones 
para su correcta 
implementación.  
Tipos de 
comunicación 
Formas de 
comunicación al 
interior de una 
organización 
- Participación: 
nivel 
intervención en 
el proceso. 
- Jerarquía: 
analiza el 
proceso desde 
los diferentes 
niveles de 
actuación de la 
organización. 
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- Dirección: ruta 
de los flujos 
informativos. 
Discurso o 
Mensaje 
Mensajes 
lingüísticos o no 
lingüísticos que 
fluyen dentro de la 
organización. 
 
- Claridad: 
facilidad para 
asimilar el 
mensaje. 
- Interés: atractivo 
y utilidad del 
mensaje.  
- Integración: el 
discurso como 
medio de 
potenciar las 
relaciones 
interpersonales 
- Barreras: 
limitaciones de 
carácter 
semántico o 
lingüístico.  
Conducta 
Corporativa 
Comportamiento 
de la organización 
que se convierte en 
una dimensión 
comunicativa 
- Comportamiento 
directivo: forma 
de actuar de 
funcionarios y 
jefes de áreas. 
- Comportamiento 
organizativo: 
manifestación 
comunicativa a 
raíz de la 
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estructura 
orgánica, 
servicio, 
experimentación 
 
V
2
: 
C
L
IM
A
 O
R
G
A
N
IZ
A
C
IO
N
A
L
 
Relaciones 
interpersonales 
Interacciones entre 
el personal de una 
organización, que 
comprende 
mensajes 
lingüísticos y no 
lingüísticos, así 
como la carga 
afectiva 
determinada por tal 
flujo de mensajes. 
- Conformidad 
con el status. 
- Autopercepción 
respecto al rol. 
- Aceptación. 
- Estima. 
Entorno laboral 
Ambiente físico en 
el cual se 
desenvuelve la 
organización y con 
el cual interactúa 
en las actividades 
que realiza. 
- Gestión del 
espacio. 
- Infraestructura. 
- Funcionalidad. 
Motivación 
Estado de 
adaptación al 
entorno, que 
entraña procesos 
compuestos de 
elementos 
cognitivos, 
afectivos y 
conductuales; 
- Satisfacción. 
- Autorrealización
. 
- Identificación 
con la 
institución. 
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evidenciado en la 
preferencia, 
persistencia y vigor 
frente a las 
actividades 
laborales. 
 
2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de información 
Técnica 
            La encuesta es una investigación realizada sobre una muestra de sujetos, 
utilizando procedimientos estandarizados de interrogación, con el fin de obtener 
información necesaria para una investigación.  
Instrumentos  
            Se aplicó un cuestionario que consta de dos partes, la primera sección con 38 
ítems para medir la variable comunicación interna, la segunda sección con 26 items 
para medir la variable clima organizacional, los 64 ítems son preguntas de tipo cerrada, 
tipo escala de Likert. 
El cuestionario fue aplicado de manera auto administrada por cada uno de las 
personas consideradas en la muestra, en horas de la mañana, en horario laboral, 
coordinando previamente la autorización para su aplicación a las autoridades 
correspondientes. 
2.6. Validación y confiabilidad de instrumentos 
Para este estudio se adaptó un cuestionario tomando como base el propuesto por 
Gastelo y Garcia (2017) que se compone por 80 ítems, valorando exclusivamente la 
comunicación interna y clima organizacional, se consideró seleccionar sólo aquellas 
dimensiones que involucran directamente al colaborador con nuestras variables de 
estudio, en este estudio se consideró solo las dimensiones: Canales de comunicación, 
tipos de comunicación, discurso o mensaje y conducta corporativa para la variable 
comunicación interna y las dimensiones: Relaciones interpersonales, entorno laboral 
y motivación para la variable clima organizacional. 
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 Una vez seleccionadas las dimensiones se procedió a seleccionar y adaptar los 
ítems que se iban a emplear, reflejando de la mejor manera las características de las 
variables que se deseaban medir, basados en la literatura encontrada. 
Validez 
Para cumplir con los requisitos de validez de contenido, se evaluó a través del 
juicio de expertos conformado por tres personas con experiencia en el tema. Se 
realizaron reuniones presenciales con los jueces en las cuales se explicó los objetivos 
del estudio. Se pidió a los jueces que valoren la parte de la introducción, instrucciones, 
así como la cantidad, coherencia, relevancia y claridad de los ítems en cada una de las 
secciones de los instrumentos, además sugerir correcciones u observaciones, ver anexo 
C. 
Después de realizada las correcciones y observaciones sugeridas como la 
numeración, ortografía, opciones de respuesta, eliminar preguntas que no se 
relacionaban, se procedió a realizar una prueba piloto a 10 colaboradores donde se 
apreció que demoraban mucho en responder por no comprender algunos términos 
usados, realizando los cambios oportunos al cuestionario, una vez concluidas las 
correcciones y se procedió a elaborar la versión final del instrumento para su posterior 
aplicación. 
Confiabilidad  
Para establecer la confiabilidad del instrumento usado se empleó el coeficiente 
Alfa de Cronbach, obteniendo un valor global (α = .82) por lo cual se consideró 
confiable, en el anexo D se encuentra un cuadro con los valores por cada indicador de 
las variables de estudio. 
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III. RESULTADOS 
3.1 Resultados en tablas y figuras 
 En este capítulo se presenta los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados 
a los colaboradores de la MDSJ. 
Determinar el nivel de comunicación interna en la MDSJ 
 
Tabla 1. Nivel de comunicación interna en la MDSJ 
 
Dimensiones Porcentaje 
(%) 
Canales de comunicación 
Bajo 
Medio 
Alto 
Tipos de comunicación 
Bajo 
Medio 
Alto 
Discurso o mensaje  
Bajo 
Medio 
Alto 
Conducta corporativa  
Bajo 
Medio 
Alto 
Nivel de comunicación global 
Bajo 
Medio 
Alto 
 
45.7 
25.7 
28.6 
 
22.9 
54.3 
22.9 
 
31.4 
42.9 
25.7 
 
45.7 
37.1 
17.1 
 
31.4 
45.7 
22.9 
 
 
   Fuente: Encuesta colaborador 
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 La primera sección del cuestionario aplicado a los colaboradores de la MDSJ, tuvo 
como finalidad determinar el nivel de comunicación interna que existe en la municipalidad 
el cual se muestra en la tabla 1, se obtuvo que la comunicación a nivel global en un mayor 
porcentaje (77 %) es de nivel medio a bajo, encontrado que en las dimensiones  canales de 
comunicación y conductora corporativa los porcentajes más altos en mala comunicación 
interna, mientras que tipo de  comunicación y discurso o mensaje tienen porcentajes altos a 
un nivel medio. 
Determinar la percepción del clima organizacional para el personal permanente en la 
MDSJ 
Tabla 2. Percepción del clima organizacional en la MDSJ 
Dimensiones Porcentaje (%) 
Relaciones interpersonales 
Malo 
Regular 
Bueno  
Entorno laboral 
Malo 
Regular 
Bueno  
Motivación 
Malo 
Regular 
Bueno  
Clima organizacional global 
Malo 
Regular 
Bueno  
 
22.9 
48.6 
28.6 
 
48.6 
28.6 
22.9 
 
57.1 
14.3 
28.6 
 
48.6 
28.6 
22.9 
 
    
Fuente: Encuesta colaborador 
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En la tabla 2 se muestra los resultados de la segunda sección del cuestionario que medía el 
clima organizacional que percibe el colaborador en la MDSJ, donde un 49 % de los 
colaboradores encuestados manifiesta que es mala, donde la motivación y el entorno laboral 
son las dimensiones presentan los mayores porcentajes en percibidos como malos (49% y 
57%), siendo las relaciones interpersonales las que se encuentran en una percepción regular. 
Con estos resultados podemos dar respuesta a las hipótesis planteadas en esta investigación, 
como primera hipótesis planteamos lo siguiente: 
El nivel de comunicación interna entre los colaboradores nombrados y permanentes de la 
MDSJ es bajo, si bien la comunicación interna no resulto baja en mayor porcentaje, si es 
entre media y baja según los encuestados. 
Con respecto a la otra hipótesis planteada: 
La percepción del clima organizacional que tiene el personal nombrado y permanente de la 
MDSJ es malo, aquí si verificamos que la mayor parte de encuestados manifiesta tal 
afirmación. 
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IV. DISCUSIÓN 
4.1 Discusión de resultados 
Según los resultados obtenidos, el nivel de comunicación interna entre los 
colaboradores de la MDSJ es de nivel medio bajo, resaltando las dimensiones tipo de 
comunicación y discurso o mensaje, lo que indica que en la municipalidad se consideran las 
opiniones de los trabajadores y el lenguaje usado es fácil de comprender, resultados similares 
fueron encontrados por Miranda y Pastor (2015), en su investigación en la Municipalidad de 
Lambayeque, donde concluyen que se evidencia un adecuado manejo de los mensajes en la 
información entre los miembros de la organización, seguido de una menor prevalencia 
correspondiente al nivel alto, lo que indica que en la organización se dan opiniones, actitudes 
y conductas productivas hacia el cumplimiento de los objetivos. 
A su vez Paul (2009) refiere que la comunicación de una organización debe estar 
basada fundamentalmente a un enfoque relacional (la comunicación como una forma de 
“poner en contacto” a la organización y sus públicos), esto se podría lograr mejorando esos 
canales de comunicación que como vimos es uno de los puntos débiles en la municipalidad, 
otro punto a mejorar es la conducta corporativa donde el alcalde y demás funcionarios deben 
compartir ideas claras con los objetivos de la institución. 
Con respecto al clima organizacional se evidencia que la percepción es mala por parte 
de los trabajadores, esto indica que no se está reconociendo el desempeño laboral de los 
trabajadores, no se fomenta el crecimiento de los mismos y no cuentan con las condiciones 
óptimas para realizar su trabajo según manifiestan, resultados similares a los encontrados 
por Calmina (2015) donde concluyen que en el servicio  no existe recompensa   y  
reconocimiento   por  hacer  un  buen  trabajo,  sienten que no hay mucha lealtad de parte 
del personal al servicio, se preocupan por los intereses de grupo y evita las discusiones entre 
el personal. 
Hernández y Rojas (2011) manifiestan que la medición del clima laboral hace que las 
empresas conozcan las percepciones de los empleados, acerca de las variables que más 
inciden en su comportamiento, ya que permite saber cómo esas percepciones y/o 
representaciones hacen que los individuos se comporten o reaccionen de una determinada 
manera y el contar con un clima organizacional satisfactorio es importante para el logro de 
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los objetivos estratégicos de la organización; cabe resaltar que no es todo lo que se necesita 
pero es un factor importante que aporta al logro de dichos objetivos. 
En las instituciones donde exista una buena comunicación interna entre sus 
colaboradores, se de uso a los canales de comunicación adecuados, el lenguaje sea claro y 
fácil de entender, se tenga libertad de opinión y expresión, servirá para cumplir con los 
objetivos institucionales de forma eficiente, así también si se considera el reconocimiento al 
desempeño laboral, se mejoran las relaciones interpersonales, se motive a sus colaboradores, 
el clima organizacional será positivo, basados en el equilibrio entre objetivos institucionales 
y personales. 
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V. CONCLUSIONES  
La investigación realizada, permitió encontrar que los factores que necesitan mejorar 
a corto plazo son los canales de comunicación y la conductora corporativa, mientras que en 
nivel medio encontramos el tipo de comunicación y discurso o mensaje, pero estos aún 
pueden y deben ser mejorados, con lo cual pudimos determinar que el nivel de comunicación 
interna que existe en la Municipalidad de San José es de nivel medio, con lo anterior 
expuesto nos permite rechazar una de las hipótesis planteadas, pero la tendencia de nivel es 
de medio a bajo, es decir se necesita corregir con prontitud los factores que afectan la 
comunicación interna. 
Se determinó que el clima organizacional que percibe el colaborador de la 
Municipalidad de San José, es malo, por lo cual no podemos rechazar la hipótesis planteada, 
los factores donde se presenta mayores dificultades son la motivación y el entorno laboral, 
mientras que en las relaciones interpersonales presentan una percepción regular. 
Se diseñó una propuesta de plan de comunicación interna, que se basa en estrategias 
en función de los factores que vienen afectando la comunicación interna y el clima 
organizacional, estas estrategias están basadas en diagnosticar problemas específicos para su 
posterior corrección, se proponen diferentes actividades tales como incorporar material para 
la comunicación, reuniones periódicas a nivel horizontal, capacitaciones y talleres, 
conversación directa para solución de conflictos, actividades recreativas, premios y 
reconocimientos, entre otros.  
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VI. RECOMENDACIONES 
 
Considerando la importancia de esta investigación y en función de los resultados 
obtenidos se formulan algunas sugerencias tanto a los funcionarios, colaboradores y los 
encargados del área institucional, tanto para lograr mejorar la comunicación interna, el clima 
organizacional y la imagen institucional de la Municipalidad Distrital de San José. 
- A los funcionarios, mayor involucramiento e interés por corregir errores y 
deficiencias de comunicación entre las diferentes áreas, mantener una comunicación 
a nivel horizontal con los colaboradores, estos deben tener libertad de opinión y 
expresión, procurar mejorar los espacios comunes, motivar a su personal, brindar 
todas las facilidades para la ejecución del plan de comunicación interna en el menor 
tiempo posible. 
- A los colaboradores, recordar la misión, visión y objetivos de la institución, tener en 
mente mantener buenas relaciones personales, fomentar el diálogo y   la solución de 
conflictos personales, participación en todas las actividades que se programen 
(reuniones laborales, charlas, talleres, etc.) 
- Al área institucional, un área con pocos meses de implementación, se recomienda  
realizar diferentes cuestionarios al personal de la MDSJ, con respecto a temas de 
satisfacción laboral, calidad de servicio, entre otros a medida de diagnóstico de 
errores y problemas para su posterior corrección, a su vez considere la aplicación de 
del Plan de comunicación interna que en esta investigación se propone. 
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ANEXO A 
PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACIÓN INTERNA 
Objetivo general 
Proponer un plan de comunicación interna para mejorar el clima organizacional a 
través de canales de comunicación, tipos de comunicación, discurso o mensaje, 
conducta corporativa, relaciones interpersonales, entorno laboral y motivación a los 
trabajadores de la Municipalidad Distrital de San José. 
Objetivos específicos 
• Dar a conocer la información y resultados de carácter institucional dirigida al 
personal. 
• Generar mayor dialogo entre el personal y funcionarios. 
• Promover la comunicación oportuna y reducir rumores. 
• Potencializar la conducta corporativa de los trabajadores.  
• Fomentar actividades que fortalezcan las relaciones laborales entre los 
trabajadores. 
• Optimizar el entorno laboral de los trabajadores. 
• Implementar estrategias que promuevan el reconocimiento del desempeño 
laboral del trabajador.    
Estrategias 
• Elaborar y difundir oportunamente contenidos institucionales como inauguraciones de 
obras, eventos, reuniones y resultados de manera clara y precisa. 
• Fomentar por medio de actividades la cultura de confianza entre los colaboradores de 
la institución. 
• Mejorar la comunicación informal – Reducir rumores. 
• Promover la participación y dialogo entre trabajadores, jefe de área y 
funcionarios. 
• Generar espacios donde funcionarios y trabajadores compartan y se generen 
mejores relaciones laborales. 
• Utilizar de manera adecuada los espacios físicos y material de trabajo 
disponible para brindar ambientes cómodos y estables a los trabajadores y 
visitantes. 
• Realizar actividades laborales que promuevan y fortalezcan la motivación de 
los trabajadores para que siempre realicen un trabajo eficiente. 
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OBJETIVO 
GENERAL 
OBJETIVOS 
ESPECIFICOS 
ESTRATEGIA ACTIVIDADES 
Proponer un plan de 
comunicación 
interna para mejorar 
el clima 
organizacional a 
través de canales de 
comunicación, tipos 
de comunicación, 
discurso o mensaje, 
conducta 
corporativa, 
relaciones 
interpersonales, 
entorno laboral y 
motivación a los 
trabajadores de la 
Municipalidad 
Dar a conocer la 
información y 
resultados de 
carácter institucional 
dirigida al personal. 
 
Elaborar y difundir oportunamente 
contenidos institucionales como 
inauguraciones de obras, eventos, 
reuniones y resultados de manera 
clara y precisa. 
 
Elaborar un periódico mural donde se muestre 
el contenido institucional para trabajadores y 
público en general, a su vez el uso de boletines 
informativos, actualizados de manera 
periódica. 
 
Incorporar el uso de videos institucionales. 
Desarrollar capacitaciones en cuanto al uso y 
manejo de medios digitales. 
Actualización de la página web institucional de 
la MDSJ. 
Generar mayor 
dialogo entre el 
personal y 
funcionarios. 
 
Fomentar por medio de actividades 
la cultura de confianza entre los 
colaboradores de la institución. 
 
Desarrollar capacitaciones en cuanto a 
estrategias para mejorar la comunicación, 
trabajo en equipo, manejo de personal, 
liderazgo y motivación dirigida al personal y 
funcionarios. 
Realizar reuniones laborales donde se hable en 
persona con los compañeros, para aclarar 
las dudas y se consideren los diferentes puntos 
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Distrital de San 
José. 
 
 
 
de vista de los trabajadores sobre información, 
sugerencias y desacuerdos que existan. 
Proponer un plan de 
comunicación 
interna para mejorar 
el clima 
organizacional a 
través de canales de 
comunicación, tipos 
de comunicación, 
discurso o mensaje, 
conducta 
corporativa, 
relaciones 
 
Promover la 
comunicación 
oportuna y reducir 
rumores. 
 
Mejorar la comunicación informal – 
Reducir rumores 
 
Solucionar los conflictos, mediante la 
conversación directa, sincera y respetuosa entre 
un líder y/o moderador y los implicados para 
encontrar una solución que deje a todos 
satisfechos. 
 
Potencializar la 
conducta corporativa 
de los trabajadores. 
Promover la participación y diálogo 
entre trabajadores, jefe de área y 
funcionarios. 
 
Realizar reuniones laborales dirigidas por los 
funcionarios a los trabajadores, en el cuál se 
reafirme los conceptos institucionales, conocer 
las opiniones de los colaboradores, sus 
necesidades e ideas de mejora para la 
institución. 
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interpersonales, 
entorno laboral y 
motivación a los 
trabajadores de la 
Municipalidad 
Distrital de San 
José. 
Fomentar 
actividades que 
fortalezcan las 
relaciones laborales 
entre los 
trabajadores. 
Generar espacios donde 
funcionarios y trabajadores 
compartan y se generen  mejores 
relaciones laborales. 
Realizar actividades recreativas que permitan 
intercambio de experiencias, mayor 
involucramiento con los Gerentes y una mejor 
interacción entre los colaboradores generando 
solidaridad, empatía y un mejor trabajo en 
equipo. 
 
Optimizar el entorno 
laboral de los 
trabajadores. 
Utilizar de manera adecuada los 
espacios físicos y material de 
trabajo disponible para brindar 
ambientes cómodos y estables a los 
trabajadores y visitantes. 
Es necesario mayor involucramiento de los 
funcionarios en temas internos como las 
necesidades de parte de los colaboradores para 
realizar mejor sus labores. 
Implementar 
estrategias que 
promuevan el 
reconocimiento del 
desempeño laboral 
del trabajador. 
Realizar actividades laborales que 
promuevan y fortalezcan la 
motivación de los trabajadores para 
que siempre realicen un trabajo 
eficiente. 
Premiar y reconocer el buen desempeño 
laboral de los trabajadores . 
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Estrategia 1: Elaborar y difundir oportunamente contenidos institucionales como 
inauguraciones de obras, eventos, reuniones y resultados de manera clara y precisa. 
Actividad 1: 
Elaborar un periódico mural donde se muestre el contenido institucional para trabajadores y 
público en general, a su vez el uso de boletines informativos, actualizados de manera 
periódica. 
Acciones: 
- Seleccionar el contenido institucional. 
- Publicar en el periódico mural y boletines informativos. 
- Distribuir boletines en diferentes áreas de la MDSJ. 
Justificación: 
Es muy importante que tanto el trabajador de la MDSJ y los visitantes estén informados 
sobre las actividades institucionales ya que se genera un sentido de inclusión al hacerlos 
partícipes, dicha información debe ser clara, utilizando un lenguaje simple y entendible para 
todos, permanente y en continua actualización. 
Metodología: 
La MDSJ cuenta con cuatro periódicos murales y se propone renovar el periódico mural del 
área de imagen institucional que está ubicado al ingreso de la municipalidad. 
La MDSJ no elabora boletines informativos, por lo cual se propone que el área de imagen 
institucional se encargue de su elaboración y sean distribuidos en mesa de partes, sala de 
espera y en dicha área institucional. 
Frecuencia: 
Mensual 
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Actividad 2: 
Incorporación del uso de videos institucionales. 
Acciones: 
- Edición de videos institucionales. 
- Transmitirlos en los televisores de salas de espera.  
Justificación: 
El uso de videos es una forma de mejorar la comunicación interna ya que generan mucho 
más interés que otros formatos más tradicionales. 
Mensajes: 
- Actividades institucionales 
- Saludos de cumpleaños a trabajadores. 
- Fechas cívicas. 
- Reconocimientos. 
Instrumentos: 
- Dos televisores 
- Dos racks 
- Dos usbs  
Frecuencia: 
Diario  
Actividad 3: 
Desarrollar capacitaciones en cuanto al uso y manejo de medios digitales 
Acciones: 
- Programar fechas de capacitación. 
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Justificación: 
En la encuesta realizada se encontró que gran parte de los trabajadores no tienen 
conocimiento del uso de los soportes virtuales, mediante la capacitación se busca masificar 
su uso. 
Temas: 
Uso y manejo de soportes virtuales. 
Metodología:  
Se programarán las fechas de la capacitación, se comunicará a los trabajadores para su 
asistencia, esperando la participación de todos ellos y una posterior evaluación de lo 
desarrollado. 
Frecuencia: 
Anual 
Actividad 4: 
Actualización de la página web institucional de la MDSJ. 
Acciones: 
- Reactivar página web institucional de la MDSJ. 
- Crear y publicar contenido en la página. 
Justificación: 
El uso de una página web es una buena carta de presentación de una institución, ya que es 
una fuente de información, actualmente la página web de la MDSJ se encuentra suspendida, 
por lo cual se sugiere reactivarla y a la vez crear contenido para la misma. 
Mensajes: 
- Conceptos institucionales (misión, visión, organigrama, etc.) 
- Teléfonos. 
- Difusión de actividades. 
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Frecuencia: 
Mensual. 
Estrategia 2: Fomentar por medio de actividades la cultura de confianza entre los 
colaboradores de la institución. 
Actividad 1: 
Desarrollar capacitaciones en cuanto a estrategias para mejorar la comunicación, trabajo en 
equipo, manejo de personal, liderazgo y motivación dirigida al personal y funcionarios. 
Acciones: 
- Programar fechas. 
- Acondicionar un lugar apropiado para los talleres. 
Justificación: 
Proponemos generar una cultura de confianza, buscando así, la interacción entre los 
trabajadores para crear un ambiente de compañerismo y pertenencia con la institución. 
Temas: 
- Comunicación interna 
- Trabajo en equipo 
- Liderazgo  
- Motivación  
Metodología:  
Se programarán las fechas para los talleres de capacitación, para lo cual ya debe estar 
acondicionado el lugar donde se llevará acabo, en estos talleres se contará con parte teórica 
y parte dinámica. 
Frecuencia: 
Trimestral  
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Actividad 2: 
Realizar reuniones periódicas cuyo objetivo sea conocer las opiniones de los colaboradores, 
sus necesidades e ideas de mejora para la institución; además de cómo se sienten laborando 
allí, y si sus objetivos a futuro están ligados a los objetivos de la institución. 
Acciones: 
- Programar la reunión  
Justificación: 
Con estas reuniones, se busca la interacción de todos los trabajadores para disolver cualquier 
tipo de duda y también el conocer el sentido de pertenecía hacia la institución.  
Metodología:  
Figar hora de inicio de reunión y salida, tocando temas puntuales para no dilatar mucho el 
tiempo de la reunión. 
Frecuencia: 
Quincenal 
Estrategia 3: Mejorar la comunicación informal – Reducir rumores. 
Actividad: 
Solucionar los conflictos, mediante la conversación directa, sincera y respetuosa entre un 
líder y/o moderador y los implicados para encontrar una solución que deje a todos 
satisfechos. 
Acciones: 
- Identificar rumores y el epicentro. 
- Tomar acciones correctivas. 
Justificación: 
Existen dos clases de rumores corporativos y personales, ambos muy comunes en una 
institución, lo cual deben ser identificados y determinar la gravedad para tomar medidas, una 
de ellas es localizar el epicentro y conversar directamente con ellos. 
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Metodología:  
Es enseñar a los trabajadores que si tienen un problema lo pueden hablar con la otra persona 
de manera directa, ya sea buscando el apoyo de un tercero. 
Frecuencia: 
Presencia de cada rumor. 
Estrategia 4: Promover la participación y dialogo entre trabajadores, jefe de área y 
funcionarios. 
Actividad: 
Realizar reuniones laborales dirigidas por los funcionarios a los trabajadores, en el cuál se 
reafirme los conceptos institucionales, conocer las opiniones de los colaboradores, sus 
necesidades e ideas de mejora para la institución. 
Acciones: 
- Programar reuniones laborales. 
- Preparar la agenda del día. 
Justificación: 
La misión, visión y objetivos, son los tres conceptos más importantes en una planificación 
estratégica, por lo cual deben estar bien definidos y estar presente en los colaboradores, así 
como asegurar las estrategias para el logro de los objetivos. 
Además, estas reuniones permitirán conocer cómo se sienten los trabajadores laborando allí, 
y si sus objetivos a futuro están ligados a los objetivos de la institución. 
Mensajes: 
- Misión 
- Visión 
- Objetivos 
Metodología:  
Se propone que se realicen estas reuniones a manera de retroalimentación, además cuando 
se incorpore nuevos trabajadores a la institución y se fijen nuevos objetivos institucionales.  
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Frecuencia: 
No definida 
Estrategia 5: Generar espacios donde funcionarios y trabajadores compartan y se generen 
mejores relaciones laborales. 
Actividad: 
Realizar actividades recreativas. 
Acciones: 
- Definir actividades recreativas (almuerzos, campeonatos, etc.) 
- Programar actividades recreativas 
Justificación: 
Estas actividades permitirán el intercambio de experiencias, mayor involucramiento con los 
funcionarios y una mejor interacción entre los colaboradores generando solidaridad, empatía 
y un mejor trabajo en equipo. 
Metodología:  
Previa sugerencia de actividades recreativas por parte de los trabajadores, se realiza la 
reserva del lugar y se hace la invitación al personal. 
Frecuencia: 
Mensual 
Estrategia 6: Utilizar de manera adecuada los espacios físicos y material de trabajo 
disponible para brindar ambientes cómodos y estables a los trabajadores y visitantes. 
Actividad: 
Mayor involucramiento de los funcionarios en temas internos como las necesidades de parte 
de los colaboradores para realizar mejor sus labores. 
Acciones: 
- Uso de rótulos de identificación en cada área. 
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-  Mejorar los espacios comunes y descanso. 
- Agilizar las solicitudes de material de oficina para las diferentes áreas.  
Justificación: 
Las áreas de la municipalidad no cuentan con los rótulos que sirvan para ubicarse mejor y 
facilite su ubicación en caso de enviar alguna información o llegar a esa área, además se 
propone la mejora de los servicios higiénicos para satisfacer necesidades fisiológicas sin 
problemas, abastecer bidones de agua en salas de espera, así como acondicionar el espacio 
donde se realicen las reuniones y sirva como sala de descanso.   
Los encargados de la distribución del material de oficina deben de estar atento a las 
solicitudes de material que se realizan en las diferentes áreas, y a su vez llevar un control del 
mismo.  
Metodología:  
Instrumentos / recursos: 
- Rótulos 
- Servicios higiénicos operativos 
- Bidones de agua  
- Hojas de control 
Frecuencia: 
Mensual con respecto al abastecimiento de los recursos. 
Estrategia 7: Realizar actividades laborales que promuevan y fortalezcan la motivación de 
los trabajadores para que siempre realicen un trabajo eficiente. 
Actividad: 
Premiar y reconocer el buen desempeño laboral de los trabajadores.  
Acciones: 
- Realizar la evaluación de desempeño. 
- Buscar convenios para capacitaciones. 
- Anunciar al ganador y reconocer su labor. 
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Justificación: 
Premiar el desempeño laboral actúa como ayuda a ampliar la satisfacción entre los 
trabajadores, para ello se propone otorgándoles capacitaciones (seminarios, charlas, talleres, 
etc.) en centros especializados (institutos, universidades, entre otros) acorde a su perfil 
profesional para así ampliar la satisfacción laboral. 
Metodología:  
Se definirá los puntos a evaluar del desempeño laboral, para su posterior ejecución buscando 
convenios con instituciones para hacer efectiva la premiación, para lo cual se considera el 
perfil profesional del trabajador ganador. 
Frecuencia: 
Mensual 
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ANEXO B 
HOJAS DE VIDAS DE EXPERTOS 
 
 
Cesar Alfredo Vignolo G. del V. 35 años de ejercicio profesional 
Como dijera don Manuel Jesús Orbegozo, periodista de larga data, en el artículo publicado 
en El Comercio, el 13 de agosto de 1998: “Conozco a Alfredo, hijo de Alfredo Vignolo 
Maldonado primer periodista profesional oleado y sacramentado en la Escuela de 
Periodismo de la Universidad Católica, quien nos ofreció, hace algunos años, un gesto igual 
en tiempos en que el país vivía una implacable dictadura militar. Alfredo renunció a su cargo 
sin importarle que se iba a quedar sin trabajo, como que así fue. Lo mismo le va a pasar a 
Alfredo, hijo. Pero, en estos casos, creo que es mucho mejor irse a morir a pausas en 
cualquier playa del hambre antes que doblegar la cerviz. El periodismo tiene su ética que 
nosotros debemos honrar. Como dijo en una nota que he propalado por intermedio de mi 
página web, me enorgullezco de ser amigo de los dos Vignolo y los felicito por su actitud, 
lo que me hace pensar que la ética, -que se aprende en el hogar, se reafirma en colegios y 
universidades y, luego, se corrobora y ejerce en la vida social-, puede ser genética. Pero, por 
lo menos, esta noche y todas las noches de sus vidas, ambos Vignolo podrán dormir 
tranquilos, que ya es un triunfo sobre las mezquindades de los hombres. Lección de ética 
periodística y un gesto de dignidad que debemos celebrar periodistas o no, justamente ahora 
cuando la ética, en general anda devaluada”. 
Vignolo G. del V. cursó sus estudios en el colegio italiano Antonio Raimondi. Estudió 
Ciencias de la Comunicación en la Universidad de Lima y Publicidad en el Instituto Peruano 
de Administración de Empresas -IPAE- es Periodista Profesional Colegiado desde hace 25 
años, editor y relacionista público. Ostenta un Honor al Mérito, distinción conferida por la 
Federación de Periodistas del Perú: “Por su destaca trayectoria periodística y ejemplar 
actitud ética”. Mención Honrosa del Senado del Perú: “Por sus invalorables servicios 
prestados al país”. Es de la Comisión Patriótica para la Defensa del Mar de Grau y del Club 
de Periodistas del Perú y desde enero del 2008 es Presidente de la Fundación Ética 
Periodística, para continuar el legado de su padre Alfredo Vignolo Maldonado, primer 
periodista profesional graduado en el Perú y autor del Código de Ética Periodística aprobado 
por unanimidad en el XXII Congreso de la Federación de Periodistas del Perú el año 2001. 
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El 6 de agosto de 1998 renunció al cargo de Director General de Prensa y Comunicaciones 
del Consejo Supremo de Justicia Militar  (CSJM) poniendo en riesgo su vida y la de su 
familia, por denunciar públicamente los atropellos que allí se cometían, esto antes de la 
visualización de los “vladivideos”; lo que dio lugar a un editorial publicado en El Comercio 
el 13 de agosto de 1998, bajo el título: Vignolo, renuncia ética suscrito por Manuel Jesús 
Orbegozo  y la remoción del Comandante General del Ejército General Nicolás de Bari 
Hermoza Ríos, así como del General EP Guido Guevara Guerra, Presidente del Consejo 
Supremo de Justicia Militar. Fiel defensor del estado de derecho, la democracia y la libertad, 
viene publicando una serie de artículos en los diferentes medios de comunicación social 
desde hace más de tres décadas. 
Vignolo G. del V., trabajó en el diario El Callao como Jefe de la Página Económico-
Financiera. Fue Director General del noticiario de Radio 1FM Stereo; Director-Gerente 
General de Editorial Francesco. 
Es llamado por el Presidente del Senado del Perú, Dr. Romualdo Biaggi Rodríguez para 
ejercer el cargo de Asesor de Prensa de la Presidencia del Senado; luego fue nombrado 
Director General de Prensa, Imagen Institucional, RR.PP. y Comunicaciones del 
Parlamento, poniendo en marcha la edición de La Gaceta del Senado, de la cual fue el 
Fundador-Director; posteriormente asumió la Asesoría de la Comisión de RR.EE. y 
finalmente la de Trabajo y Promoción Social. También ha sido Asesor de Prensa e Imagen 
Institucional de la Presidencia del Parlamento Andino. Todo esto hasta el autogolpe del 5 de 
abril de 1992, en que por dignidad y principios, renunció irrevocablemente al cargo. 
En el Estudio Caballero & Bustamante fue Editor de la revista Inflación y Devaluación; en 
el Tribunal Constitucional tuvo a su cargo la edición del boletín institucional. En la 
Municipalidad de Magdalena del Mar fue Director General de Prensa, RR.PP. e Imagen 
Institucional. Ha colaborado con artículos en las revistas Gente y Abogados y en los diarios 
La Crónica, El Sol, Expreso, La República y el diario oficial El Peruano con artículos de 
opinión. Ha sido Gerente de Imagen Institucional de la municipalidad de San Martín de 
Porres; Director de la revista “Gente”, Director del semanario Transporte al día, Analista 
Político en canal 11 RBC Televisión, Asesor de Prensa del Consejo Directivo del Jockey 
Club del Perú. 
En la actualidad escribe en los diarios La República, Expreso y Extra y ejerce el cargo de 
Presidente de la Fundación Ética Periodística y ha sido presidente del Tribunal de Honor del 
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Colegio de Periodistas del Perú, asimismo es conferencista de TV Basura y legislación 
televisiva en las Facultades de  Ciencias de la Comunicación en las universidades donde es 
invitado.. 
Fue el primero en denunciar la Televisión Basura, ante la Sociedad Nacional de Radio y 
Televisión: 
El Valor de la Verdad y Beto Ortíz y la srta. asesinada. 
Magaly Medina y el lío de las dos colombianas. 
Amor, amor Amor. 
Bienvenida la tarde y el baile del Tubo 
24 Horas por infracción al Horario Infantil. 
América Noticias por infracción al horario infantil. 
Esto es guerra por el corte de pelo y las disculpas públicas de la conductora Johanna San 
Miguel. 
El último Pasajero por la menor que comió cucarachas y otra que se le rapo el pelo, 
recibiendo el canal la sanción más alta en la TV peruana, no satisfecho con eso hizo que el 
programa fuera levantado del aire. 
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ANEXO C 
CUESTIONARIO  
 
El propósito de este cuestionario es identificar la percepción sobre el clima organizacional 
de la Municipalidad Distrital de San José y así proponer estrategias de comunicación que la 
mejoren. 
Recuerda que las respuestas son opiniones basadas en tu experiencia de trabajo, por lo tanto, 
no hay respuestas correctas o incorrectas. 
A continuación, lea cuidadosamente cada una de las preguntas y marca con una “X” en la 
casilla correspondiente. No debe quedar ninguna pregunta en blanco. 
La escala utilizada es del 1 (desacuerdo) al 3 (de acuerdo). 
1- Desacuerdo (D) 
2- Indiferente (I) 
3- De acuerdo (A) 
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A. COMUNICACIÓN INTERNA 
INDICADORES D I A 
CANALES DE COMUNICACIÓN    
1. Identifica adecuadamente los canales de comunicación para un 
envío eficaz de los mensajes.  
   
2. Tiene acceso a la información de carácter institucional como: 
inauguraciones de obras, eventos, reuniones, etc. 
   
3. Se utilizan soportes físicos como medio de comunicación     
4. La información suministrada en los soportes físicos es 
actualizada con regularidad.  
   
5. La ubicación de los soportes físicos de comunicación son los 
adecuados  
   
6. Utiliza con frecuencia medios físicos para informarse.     
7. Se utilizan soportes virtuales como medio de comunicación.     
8. La información suministrada en los soportes virtuales es 
actualizada con regularidad.  
   
9. Se proporcionan herramientas digitales para acceder a soportes 
virtuales.  
   
10. Utiliza con frecuencia medios digitales para informarse.     
TIPOS DE COMUNICACIÓN    
11. . Los trabajadores tienen libertad de opinión y expresión.      
12. Se toman en cuenta las opiniones de los trabajadores.     
13. Los jefes de área realizan reuniones para abordar temas de 
trabajo.   
   
14. Se respeta el orden jerárquico al momento de comunicarse.     
15. Los jefes de área toman en cuenta los pedidos de los 
colaboradores.  
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16. Los trabajadores informan a sus jefes sobre los avances en el 
trabajo.  
   
17. Los trabajadores saben a quién dirigirse para absolver una duda 
o consulta de su labor en la municipalidad. 
   
DISCURSO O MENSAJE    
18. Se utiliza un lenguaje claro y fácil de entender en los soportes 
físicos y virtuales.  
   
19. El uso de tecnicismo en la estructura del mensaje dificulta la 
comunicación.  
   
20. La información proporcionada por la municipalidad es de 
interés.  
   
21. La información proporcionada por la municipalidad es de 
utilidad.  
   
22. Los mensajes distorsionados son aclarados oportunamente por 
los funcionarios de la municipalidad.  
   
23. Existe una comunicación asertiva entre los trabajadores 
municipales.  
   
24. Los colaboradores generan rumores dentro de la empresa.     
25. Los trabajadores de la municipalidad están dispuestos aplicar 
un plan comunicacional para mejorar su clima organizacional.  
   
CONDUCTA CORPORATIVA    
26. Existe una buena gestión municipal.     
27. El alcalde y/o funcionarios proporciona ideas claras sobre el 
logro de objetivos institucionales.  
   
28. El jefe de área comparte adecuadamente los lineamientos 
institucionales a través de reuniones laborales.  
   
29. Los trabajadores conocen las políticas de la empresa (misión, 
visión, objetivos).  
   
30. Los trabajadores municipales conocen la historia de la 
institución.  
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31. Los trabajadores cumplen con las políticas de la empresa 
(misión, visión, objetivos).  
   
32. Los trabajadores conocen el organigrama de la empresa.     
33. El trabajo que realizan los colaboradores cumple con los 
objetivos de la empresa.  
   
34. Los trabajadores se identifican con la municipalidad.     
35. La municipalidad utiliza su identidad visual corporativa en la 
documentación formal.  
   
36. La municipalidad identifica a sus secciones teniendo en 
cuenta su identidad empresarial.  
   
37. La municipalidad mantiene una coherencia visual entre sus 
colores institucionales y los ambientes físicos 
(infraestructura).  
   
38. Cada área tiene papelería, materiales y demás; con diseños 
que se relacionen a la identidad corporativa.  
   
 
B. CLIMA ORGANIZACIONAL 
RELACIONES INTERPERSONALES    
39. Las conductas personales impiden tener buenas relaciones 
laborales dentro de la municipalidad.  
   
40. Los trabajadores informan a sus jefes como se sienten en sus 
áreas de trabajo. 
   
41. Los jefes de área son personas accesibles para hablar sobre 
asuntos de trabajo. 
   
42. Los trabajadores mantienen una buena relación con sus jefes.    
43. El jefe de área dialoga con sus trabajadores.    
44. Se construye un ambiente de confianza entre el personal.    
45. El jefe se involucra con las actividades que realizan los 
colaboradores. 
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46. La municipalidad realiza actividades extra laborales para 
fortalecer las relaciones entre los colaboradores. 
   
47. Los trabajadores están dispuestos a apoyar a sus compañeros 
de trabajo. 
   
48. Se realizan sondeos o encuestas para conocer las opiniones de 
los trabajadores. 
   
ENTORNO LABORAL    
49. Las condiciones de espacio, ruido, temperatura, iluminación, 
entre otros; permiten a los miembros de la municipalidad 
realizar su trabajo con normalidad. 
   
50. Los miembros de la empresa disponen del espacio adecuado 
para realizar su trabajo.   
   
51. Los colaboradores tienen los materiales y recursos necesarios 
para laborar. 
   
52. Los trabajadores utilizan el uniforme institucional para asistir 
a la entidad. 
   
MOTIVACIÓN    
53. Los jefes de área impulsan a los trabajadores a realizar mejor 
su labor. 
   
54. El jefe reconoce el buen desempeño laboral del trabajador 
municipal. 
   
55. Se promueve el crecimiento profesional de los trabajadores a 
través de las capacitaciones. 
   
56. La empresa resalta y/o festeja fechas importantes de sus 
trabajadores. 
   
57. Los trabajadores de la municipalidad se sienten parte 
importante de la institución.  
   
58. Los jefes de área comprenden y apoyan a sus trabajadores 
ante cualquier dificultad personal. 
   
59. Los trabajadores son recompensados por su esfuerzo y 
dedicación en sus labores. 
   
83 
 
60. La municipalidad brinda la oportunidad de crecimiento 
laboral. 
   
61. La municipalidad brinda la oportunidad de crecimiento 
económico (horas extras). 
   
62. Los trabajadores se sienten orgullosos de pertenecer a la 
municipalidad. 
   
63. Se utilizan estrategias comunicacionales innovadoras para 
mejorar las relaciones personales. 
   
64. Los trabajadores recomendarían a la municipalidad como un 
lugar adecuado de trabajo. 
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ANEXO D 
CONSTANCIAS DE VALIDACIÓN 
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ANEXO D 
CONSTANCIA DE VALIDACIÓN DE PROPUESTA 
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ANEXO E 
Cuadro D1. Coeficientes Alfa de Cronbach para las distintas dimensiones 
 
Dimensión Alfa 
Canales de comunicación 0,812 
Tipos de comunicación 0,714 
Discurso o mensaje 0,74 
Conducta corporativa 0,934 
Relaciones interpersonales 0,769 
Entorno laboral 0,883 
Motivación 0,919 
Total 0,823 
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ANEXO F 
Calificación del nivel de comunicación interna 
La calificación del puntaje total de la comunicación percibida fue de la manera como se ve 
en el cuadro F1, el puntaje promedio mínimo que podrían obtener es 1 punto y máximo es 3 
puntos. 
Cuadro F1. Calificación de puntaje promedio del nivel de comunicación interna 
Nivel Puntaje promedio 
Alto 2.34 – 3 
Medio 1.67 – 2.33 
Bajo 1 - 1.66 
 
Calificación de la percepción del clima organizacional 
La calificación del puntaje total del clima organizacional percibido fue de la manera como 
se ve en el cuadro F2, el puntaje promedio mínimo que podrían obtener es 1 punto y máximo 
es 3 puntos. 
Cuadro F2. Calificación de puntaje promedio del clima organizacional percibido  
Nivel Puntaje promedio 
Bueno 2.34 – 3 
Regular 1.67 – 2.33 
Malo 1 - 1.66 
 
90 
 
ANEXO G 
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